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, Fogyasztas az egyetlen és végso célja minden termelésnek
és a termeld erdekét csak olyan mértékben kellene figyelembe venni,
amilyen mértékben ez a fogyaszto érdekének elomozditisahoz sziikséges.”

Adam Smith (1776): A nemzetek gazdasaga, p. 390

1. A TEMAVALASZTAS INDOKLASA

A fogyasztovédelem kiilonbozo formai egyiddsek a kereskedelem megjelenésével. Kialakuldsa
a XX. szdzadhoz kotddik annak ellenére, hogy a vallalkozok visszaélése elleni védelem
szabalyai mar az 6kori tarsadalom torténelmében is fellelhetok. A legkorabbi megjelenéséhez
soroljak Hammurapi térvénykonyvét, ahol olyan szabalyokkal lehetett talalkozni, mint: ,,Ha
egy épitdmester egy szabad embernek hazat épitvén, munkajat nem végezte el rendesen, gy,
hogy egy fal beddl, az illetd épitdmester ezt a falat sajat pénzébdl épitse szilardra.”* A
forrasmunkak még a Biblidbodl is idéznek fogyasztdt védod szabalyt: ,,Ne legyen tarsolyodban
kétféle sulymérték, nagyobb és kisebb. Ne legyen hazadban kétféle véka, nagyobb és Kisebb.
Pontos és hiteles stlymértéked pontos és hiteles vékad legyen, hogy hosszu ideig élhess azon a
f61don, amelyet Istened, az Ur ad Neked.”?A fogyasztovédelem jelenlegi forméjat a XX. szazad
gazdasagi és tarsadalmi valtozasai tették sziikségessé. A tomegtermelés, a globalizacio, a
tavolsag keletkezett kozottiik. Alapvetd fontossaguva valt a megfeleld informacidellatottsag.
Az 10j kereskedelmi modszerek, az 1j vésarlasi formak kialakuldsdval megndvekedett a
fogyasztoi kiszolgaltatottsag, amely felerdsitette az allami beavatkozas sziikségességét.
Mindezek hatdsara az egyes allamok elkezdték atfogd fogyasztovédelmi rendszereik
kialakitasat, ennek eredményeként a szazad kdzepétdl megjelent a fogyasztovédelmi politika,
¢s a fogyasztovédelem a gazdasagpolitika része lett. A XXI. szazad elején a fogyasztovédelem
mar globalis tényezonek szamit, uniés és nemzeti szinten egyarant jelen van. A téma
jelentdsége gazdasagi szempontbol is vitathatatlan. A fogyasztok életének, egészségének,
vagyonanak védelme, életmindségének a javitasa a jelenlegi gazdasagpolitikdban meghatarozo
tényezOként jelenik meg, egyrészt a piac megerdsitése, masrészt a harmonikus miikddése
szempontjabol. Az Europai Unio (EU) nézOpontja szerint a fogyasztévédelmi szabalyok jobb
¢s egységesebb végrehajtisa segiti a piac atlathatosagat, csokkenti a tobbi orszagban is
tevékenykedd vallalkozasok megfelelési koltségeit, 0sztdonzi a versenyt, az innovaciot, €s
jelentdsen hozzajarul a novekedéshez (Eurdpai Bizottsag, 2014a). Magyarorszagon a
fogyasztovédelem ezzel az elnevezéssel mintegy harom évtizedes multra tekint vissza, szerepe
folyamatosan novekvd, melyet a gazdasagpolitika irdnyai is mutatnak.

Napjainkban eurdpai szinten naponta 150-200 fogyasztévédelmi iigy mertl fel, és
évente mintegy 2500 terméket vonnak ki, vagy akadalyozzak meg az unios piacra valo
bejutasat. Jelenleg a fogyasztovédelem legnagyobb megoldasra vard probléméi az online
kereskedelmi formakhoz kapcsolodnak. A jovébeli iranyokat tekintve az bizonyos, hogy a
fogyasztot mindig sziikséges lesz védeni a méltanytalansagokkal szemben, barmilyen modon
is valtoznak majd a kereskedelmi formak. A fogyasztovédelem jelenlegi célkitiizése egy tudatos
¢és fenntarthatd fogyasztason alapuld tarsadalom elérése, mely a fogyasztéi bizalmon és a
tisztességes piaci miikodésen alapul, amelyet a jol tajékozott fogyasztd, jogkovetd
vallalkozasok, és a fogyasztovédelmi hatdosagok kdlcsonds egylittmiikddése jellemez.

A kutatasom témavalasztasa mindezek tiikrében elsdsorban személyes indittatast, mivel
az lizleti szféra és a ,.kis ember” kozotti kapcsolatrendszer befolyasolo tényez6i mar egyetemi
hallgaté koromban nagyon érdekeltek. Mindemellett az ezredforduld tdjan felerdso6dd széles
tarsadalmi rétegeket érinté fogyasztovédelmi problémék gyakori megjelenése, hatdrozottan
rairanyitotta a figyelmem a téma vizsgalatanak idészerliségére és annak fontossagara.

! Hammurapi térvénykényv 233.§ idézi (Kmoskd, 1911).
2 Mézes 6todik konyve 25,15 (Biblia, 1992).



2. AZERTEKEZES CELJA ES FELEPITESE

Az értekezés alapvetd célkitiizése a fogyasztovédelem rendszertani keretek kozé helyezése, és
ezen keretek kozott az intézményrendszer vizsgalata. A kutatds két 6 célkitlizésbol indul ki,
amelyek elérésé¢hez tovabbi részcélok teljesitése is sziikséges. Az elsddleges cél a
fogyasztovédelmi tevékenységek rendszerbe foglalasa. Ehhez kiindulasképpen fel kell
térképezni a teljes tevékenységi folyamatot, majd rendszertani megkozelitésben elkiiloniteni a
viszonylag 0nalloé részeket és az egyes részek f6 elemeit, kibontva a kozottik fennallo
kolcsonhatdsos kapcsolatokat. A masodlagos cél a fogyasztovédelmi intézmények
rendszerszemléletii elemzése, ami csakis a tevékenységi rendszerre épitve torténhet meg.
Kapcsolodd tovabbi célok: a jelenlegi hazai fogyasztovédelmi intézményrendszer
felépitésének, az intézményi tevékenység szertedgazo elemeinek és a fejlesztés fobb iranyainak
a feltarasa. Az elemzés €s az értékelés realitasat és elmélyitését szolgalo cél az eurdpai orszagok
fogyasztovédelmi intézményi sajatossagainak a vizsgalata tovabba annak feltarasa is, hogy
milyen elemzési szempontok mentén lehet vizsgalni, illetve 6sszehasonlitani az egyes orszagok
fogyasztovédelmi intézményrendszerét. Az intézményrendszer vizsgalatanak célkitlizése a
hazai fogyasztovédelmi intézmények miikddési sajatossdgainak a megismerése, Onallo
empirikus kutatasok keretében. Az intézményrendszer szertedgazasat tekintve, a miikodési
jellemzdk vizsgélata a kdzponti szintli, Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag (a tovabbiakban
NFH) és a teriileti szintii fogyasztovédelmi hatosagokra iranyul, melynek indokoltsagat az adja,
hogy Magyarorszdgon kizarolagosan fogyasztovédelmi tevékenységet csak ezen szervezetek
végeznek. A mikddési sajatossagok mélyebb megismerésének célja a hazai fogyasztovédelmi
intézményrendszer problematikus teriileteinek a behataroldsa ¢és a fogyasztovédelmi
tevékenység-ellatas kritikus pontjainak meghatarozasa. Jelen munka tavlati célja a fogyaszt6 €s
a vallalkozo kozotti kapesolat javitasahoz valo hozzajarulas.

Az értekezés kilenc fejezetbdl all. A bevezetést kovetd masodik fejezet a fogalmi
kérdéseket tisztazza, bemutatva a szakirodalomban fellelhetd kiilonb6z6é tudomanyteriiletek
meghatarozasait. Definidlja a fogyasztovédelem, a fogyaszto, az aru, a termeék, a szolgaltatas, a
vallalkozas kiilonb6z6 meghatarozasait. Ismerteti a fogyasztovédelmi intézmény, a fogyasztoi
alapjogok ¢és a fogyasztovédelmi politika mibenlétét. A harmadik fejezet az Eurdpai Unid
fogyasztoveédelmi politik4javal foglalkozik, valamint 6sszefoglalja azokat a mutatdszamokat,
amelyek jelenleg a fogyasztovédelmi rendszer helyzetét és annak hatékonysagat mérik. A
negyedik fejezet a teriilet magyarorszagi fejlédését mutatja be a hazai fogyasztovédelmi
politika alakulasanak tiikrében. Ismerteti az eddigi célkitiizéseket és elért eredményeket,
valamint az intézményrendszer szerkezeti valtozasait €s jelenlegi struktardjat. Az 6todik fejezet
a fogyasztovédelmi tevékenységek rendszerszemléletii feltarasat mutatja be. A fejezetet egy
egységes szerkezetli rendszertani modell felallitasa zarja. A kiindulasi alapot a jelen munkaban
megalkotott fogyasztovédelem atfogd koncepcionalis modellje adja. Az ebbdl levezetett
tevékenységrendszeri modell a késobbi fejezetekben az elemzés rendszertani alapjat is képezi.
A hatodik fejezet nemzetkdzi kontextusban ismerteti az orszagok fogyasztovédelmi intézményi
felépitéseinek sajatossagait, rovid attekintést ad az unids orszdgokban kialakitott intézményi
modellekrdl, kiilonb6zd szempontok mentén vizsgalva az eurdpai sajatossagokat. A hetedik és
nyolcadik fejezet a magyarorszagi intézményrendszer részletes elemzésével foglalkozik. Az
eurdpai kitekintéshez hasonldan rendszerszemléletli megkdzelitésben, tevékenységek szerint
strukturalva ismerteti a hazai szervezeteket. A nyolcadik fejezet az empirikus kutatashoz
kapcsolddo hipotéziseket és eredményeket tartalmazza. A felmérés a hatosagi tevékenység
mukodeési és gazdalkodasi sajatossagaira, a hazai intézményrendszer problematikus teriileteire
¢és a hazai fogyasztovédelmi tevékenységstruktira vizsgalatara irdnyul. Az utolsé fejezet egy
rovid osszefoglalast ad az elméleti és az empirikus kutatas eredményeir6l, kovetkeztetéseirdl,
hasznosithatosagarol €s annak tovabbi iranyarol.
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3. A KUTATAS FOLYAMATA ES MODSZERTANA

A kutatdst a szakirodalom feldolgozasaval kezdtem. Fogyasztovédelemmel foglalkozo
forrasmunkak tobb tudomanyteriileten is talalhatok. A jogtudomanyhoz kapcsoloddan az unios
¢€s nemzeti szabalyozas alapelveit és jogszabalyait, a kozigazgatas miikodését tekintettem at. A
szociologiai szakirodalombol a fogyasztoi tarsadalom, a fogyasztdi szokasok, a tudatossagra
valé nevelés témakoreit tanulmanyoztam. A kozgazdasdgtudoméanyi munkadk kozil a
makrogazdasagi viszonyokat, a fogyasztévédelem gazdasagi alapjait, az allami beavatkozas
jelenlétét, a fogyasztd, a vallalkozd és a piac kapcsolatat taglald munkak megismerésére
helyeztem a sulyt. Tekintettel arra, hogy a gazdalkodas és szervezéstudomany teriiletén nem
talalhatok fogyasztévédelemmel érdemben foglalkozo publikacidk, — a téma kornyezetének
vizsgalata ellenben szorosan kothetd ide — ezért ebben a vonatkozdsban az intézményi
mukodéseket, a vezetést, a koltségvetési szervezetek gazdasagi tevékenységeinek elemzését
taglalé munkékat a fogyasztovédelem aspektusabol vizsgaltam.

A szakirodalom feldolgozasakor komoly kutatdsi problémaként jelentkezett, hogy a
legtobb forrdsmunka jellemzden csak a téma egy-egy részteriiletével foglalkozik. Ebbdl
adodoan mar annak a meghatdrozdsa is nehézséget okozott, hogy mely tevékenységek
sorolhatok ebbe a témakdrbe, honnan indul és meddig tart maga a fogyasztovédelem. Ez
jelentésen megnehezitette a téma lehatarolasat, melynek eredményeként a sziikitési folyamat
tobbszori Ujrakezdés és korrekcid mellett tobb évig tartott. Ez id6 alatt szdmos hazai
szervezettel vettem fel a kapcsolatot, tobb a témaban jartas szakemberrel folytattam
konzultaciot, akik a kutatas szépsége mellett rendre felhivtak a figyelmet annak nehézségére is.
Mindez tovabb erdsitette bennem, hogy a teriilet atfogod vizsgalata hidnyp6tld munka lehet. Az
elséként korvonalazodott és  leszlkitett kutatasi témaként a fogyasztovédelem
intézményrendszerének gazdalkodastani megkozelitésli vizsgalatat hataroztam meg. Mivel a
teriiletet érintd atfogd elemzések az irodalomban (az eddigi kutatéi munka tapasztalataira
alapozva) nem talalhatoak, ezért oOnalloan Kkellett kidolgoznom azokat a vizsgalati
szempontokat, amelyek alapjan a szervezetek szakmailag elemezhetdk. Ennek soran meriilt fel
a teriilet rendszerszemléletli vizsgalatanak a célszeriisége. A fogyasztovédelem alapvetden is
egy olyan rendszer, amely is csak akkor tud hatékonyan miikddni, ha a részei egymassal
0sszhangban vannak, egymast erdsitik. A téméahoz kapcsoldodo szakirodalom gytjtést kiilfoldi
¢és hazai konyvtarakban, szervezeti konyvtarakban, valamint online formaban végeztem. A
szakirodalom mellett komoly figyelmet forditottam a statisztikai adatgyljtésre is, melynek
soran szamos adatbazist, primer felmérést tanulmanyoztam at, kigytijtve beldliik a relevans
adatokat. A statisztikai adatok gytijtése, szintetizalasa iS komoly nehézséget jelentett, mert
kevés olyan adatbazis allt a rendelkezésemre, amely a vizsgalt problémat valoban jellemezte
volna. Ebbdl kifolyolag szamos esetben a vonatkozo informacidkat csak tobb forrasbol tudtam.
Az irodalom feldolgozas végeredményeként hataroztam meg a kutatas két targyat: (1)
fogyasztovédelmi tevékenységek, (2) fogyasztovédelmi intézmények. Ezekhez kapcsolodoan
késobb megfogalmaztam a kutatds alapvetd célkitlizéseit és koncepciodjat, majd az elmélethez
kotédd hipotéziseimet és annak igazolasi modszereit. A fogyasztovédelmi tevékenységek
rendszerbe foglalasanak eredményeit az elméleti kutatas mellett félig strukturalt mélyinterju
modszerével igazoltam, melynek eredményeként az elsd tézisek felallitdsa mellett az eddigi
elméleti feltételezéseimet megerdsitve tijabb hipotéziseket fogalmaztam meg. Azok igazolasara
mar tobb modszert is alkalmaztam, elséként kérdéives megkérdezést, majd azzal 6sszhangban
teljesen strukturalt mélyinterjut, és mindezt kiegészitettem a korabban felallitott tevékenységi
struktarahoz 1igazitott szervezeti adatgylijtéssel. Ezen primer adatokat feldolgozva ¢és
Osszevetve a szekunder kutatds eredményeivel hatdroztam meg a tobbi tézisemet.

A kutatds modszertani elemei koziil alapvetd jelentdségli a rendszerszemléletii
megkozelités €s az ebbdl derivalhatod 0sszefiiggésekben torténd vizsgalat. Az értekezés 0sszes
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fejezetét ebben a szemléletben dolgoztam ki. A rendszerszemlélet alkalmazasat a kutatési
célkitlizések indokoltak, melynek révén lehetové valt a fogyasztovédelem atfogo elemzése, a
hatékonyabb miikddésre, a problémak jelentkezésének okaira és annak megoldasi lehetdségeire
valo ravilagitas.

Kutatasi témavalasztas

Az elméleti alapok A témahoz kapcsolodo A Kkutatasi problémak
megismerése szakirodalom- és anyaggyiijtés meghatarozasa

—> Online kutatas Kiilfoldi, hazai konyvtar kutatas Adatbazis kutatas

A kutatasi teriilet sziikitése,
lehatarolasa, a kutatas targyanak
meghatarozasa

Kutatasi kérdések, célok
megfogalmazasa

Kutatasi terv, koncepcié elkészitése

A hipotézisek
A szakirodalom kutatashoz kétod 6 igazolasara valasztott
hipotézisek megfogalmazasa kutatasi modszer
meghatarozasa

A kutatasi eredmények rendszerbe
foglalasa

Primer kutatas:
Félig strukturalt szakértéi
mélyinterjik

Szakirodalom
Kutatasi eredmények igazolasa kutatashoz kotod o
tézisek megfogalmazasa

Hipotézisek vizsgalata, validalasa,
ujabb hipotézisek megfogalmazasa

Primer kutatas:
Adatgyiijtés Strukturalt szakértoi
mélyinterjik

Primer kutatas:

Kérdéives megkérdezés

Primer adatok feldolgozasa,
elemzése, szekunder kutatassal
valo Osszevetése

Tézisek megfogalmazasa

1. abra: A kutatas folyamata
Forras: Sajat osszeallitas

A rendszerelemzés sordn a modellezés modszerét, folyamatabrak, logikai kapcsolati
abrak hasznalatat, ok-okozati 0sszefliggések kimutatasat alkalmaztam. A masodik célkitlizés

eléréséhez primer kutatast is végeztem, kvantitativ és kvalitativ modszereket alkalmazva.
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Els6ként félig strukturdlt mélyinterjut, majd kérddives megkérdezést folytattam le, vele
parhuzamosan pedig teljesen strukturalt mélyinterjukat készitettem. A fogyasztovédelem
helyzetétnek, értékmérdinek, egyes tevékenységek szemléletesebb bemutatasahoz nemzetkozi,
tobbségében az Eurdpai Bizottsag altal végzett Eurobarometer és Flashbarometer empirikus
kutatasok® eredményeit is hasznaltam fel. A felmérések jellemzéen 27/28 tagéllamra kiterjedd
informaciokkal szolgaltak fogyasztoi és vallalati nézépontbol. A felmérések fogyasztodi
megkérdezések esetén orszagonként 1000 f6s mintat, mig a vallalkozasok esetén 400-as mintat
jelentettek. A kutatas soran tovabba attekintettem azokat a beszamolokat, elemzéseket is,
amelyeket az Unios felmérések eredményei alapjan készitettek, igy példaul a fogyasztoi piacok
eredménytablait*, a fogyasztoi erépozicio-°, és a piacfigyelés® felméréseit. A statisztikai
elemzésekhez, kimutatasokhoz eurdpai €s nemzeti fogyasztévédelmi intézmények fobb
informacios rendszereinek hozzaférhet6 adatait is felhasznaltam, illetve azon anyagokat is
attanulmanyoztam, amelyeket az egyes orszagok készitettek az EU felé torténd
informdacioszolgaltatasi kotelezettségiik teljesitése kapcsan. A hazai intézményrendszerhez
kotoddden egyrészt a szervezetek éves beszamoloéit, kimutatasait, jelentéseit, masrészt az érintett
szervezetektol kért adatszolgaltatas keretében szerzett informaciokat hasznaltam fel.

Az empirikus vizsgalati teriiletekhez kotddden kvalitativ és kvantitativ kutatési
technikdkat alkalmaztam. A kvalitativ technikak koziil a félig strukturalt és a teljesen strukturalt
interju, mig a kvantitativ technikék koziil a kérdéives megkérdezési modszert egymasra épitve
alkalmaztam. Mindezt kiegészitette egy szervezeti adatgyiijtés (adatszolgaltatas), melyet az
indokolt, hogy még a szervezeteket illetden sem alltak rendelkezésemre a kutatdsomhoz
sziikséges adatok. Az elméleti kutatdshoz kotddo hipotézisek igazoldsara (a kidolgozott
tevékenységrendszer modelljének pontositdsa céljabol) a félig strukturdlt mélyinterju
modszerének hasznalatat tartottam indokoltnak, melynek sordn a Nemzeti Fogyasztovédelmi
Hatosag Stratégiai Kabinet foosztalyvezetdjével, illetve a Borsod-Abauj-Zemplén Megyei
Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyeloség vezetdjével készitettem interjut 2014.
novemberében. A beszélgetés kotetlen formaban, részben iranyitottan tortént. A kérddives
vizsgalatot az Osszegyljtott informaciok kozotti kapcsolddasi pontok, oksagi viszonyok
mélyebb feltardsa indokolta. A megkérdezést az altalanos fogyasztévédelmi hataskdrrel
rendelkezd szervezetek (kozponti €s teriileti fogyasztovédelmi hatdsagok) korében végeztem,
abbol adododan, hogy a fogyasztovédelem tevékenység- és intézményrendszerének szakmai
megitélésében az 6 véleménylik mindenképpen iranymutaté lehet. Ez alapjan az alapsokasagot
a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag és a megyei/févarosi fogyasztovédelmi hatdosagok —
akkor még a kormanyhivatalon beliil feliigyeldségként, most mar féosztalyokként miikddnek —
képezték. A megkérdezés megbizhatosdganak novelése érdekében a lekérdezést kizardlag a
vezetOk korében végeztem. A teljes alapsokasagot igy az NFH szervezeti egységének vezetoi
(7), valamint a fOvarosi és megyei fogyasztovédelmi szervezetek vezetdi (20), azaz §sszesen
27 vezetdi vélemény jelentette. A lekérdezés 2015. februdr 20. és marcius 20. kdzott tortént,
melyet a Korményhivatalok akkor zajlé atszervezési folyamata nagymértékben megnehezitett.
Ennek kovetkeztében az elfogadhatd visszaérkezési aranynak a minimum 50 szézalékos, azaz
4 kozponti hatosagi vezetd és 10 megyei vezetd altal kitoltott kérddivet tartottam elegendének
ahhoz, hogy a kutatési eredmények altalanosithatoak legyenek. A lekérdezés eredményeként 6
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kozponti és 13 teriileti vezetd, vagy helyettes altal kitoltott kérdéivet kaptam vissza, amely 85,

3 Az 1970-es évek Ota végeznek ilyen felméréseket az EU-ban. Ezek olyan Gsszeurdpai, atfogd kozvélemény-kutatasok,
amelyek id6r6l-idére felmérik a tagallamok lakossaganak véleményét egy-egy témat, szakpolitikai teriiletet érintGen.
4 Az eredménytablak (2008 ota rendszeresen Osszedllitott és kdzzétett) olyan jelentések, amelyek a tagallamok fogyasztoi
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fogyasztovédelmi jogszabalyok ismeretét, a fogyasztoi elkotelezettséget és a fogyasztoi jogérvényesités teriiletét vizsgaljak.
6 A fogyaszt6i piacok min8ségét mérik.



illetve 65 szazalékos visszaérkezési aranynak felel meg. Az alapsokasaghoz viszonyitott
visszaérkezési aranyt elegendonek itélem meg a kutatds €s hipotézisek alatdmasztasara. A
kérdoiv szerkezete a fenti kutatési teriileteket kovetve hadrom részre tagolodott (miikodési
sajatossagok, intézmény-¢és tevékenységrendszer). A megkérdezés soran jellemzden tobb
kimenetelt szelektiv, illetve kombinativ zart kérdéseket hasznaltam. A skalazasi technikakon
beliil jellemzden a Likert-skdla és a szemantikus differencidlskala tipusu kérdéseket
alkalmaztam. Ez utobbi esetében az eredeti mdodszerhez képest annyi modositést tettem, hogy
a hét fokozatot, a Likert-skalahoz hasonloan 6t fokozatra valtoztattam, azon okboél, hogy a
kérddiv tesztelése soran a megkérdezettek szerint ez konnyebbséget jelentene a kitdltdk
szamara. Az eldzetes kutatasi terv szerint a kérddives eredmények kiértékelése megyei NUTS2-
es szintll 6sszehasonlitasban tortént volna, azonban a lekérdezés eredményeinek részlegessége
miatt erre nem volt lehetdség. A valaszadok megoszlasat viszont NUTSI régio szintl teriileti
bontasban vizsgalva (2. abra) Eszak és Alfold (31,6 szazalék), Dunanttl (31,6 szazalék),
valamint Kozép Magyarorszag (36,8 szazalék) kozel egyenld, egyharmados ardnyt mutat,
amely sulyozas nélkiil is lehetdséget adott a NUTSI1 szintek szerinti elemzésekre és azok
Osszehasonlitasara.

Eszak és Alfold;
31,6%

Kizép-Magyarorszag;
36,8%

2. abra: A kérddives kutatas valaszaddinak teriileti megoszlasa
Forras: Sajat kutatas a kérd6ives megkérdezés alapjan

A teljesen strukturalt mélyinterji mdodszerét az intézményi problémak mélyebb feltarasa
indokolta. Az interju és a kérdések strukturalasa ebben az esetben is a kijeldlt kutatasi teriiletek
mentén tortént. A teljesen strukturalt mélyinterjut 6 olyan vezetd, vagy vezetd helyettessel
készitettem, akik a kérddiv kitdltés helyett id6t szakitva a kutatdsra személyesen vagy
elektronikusan valaszoltak a kérdéseimre. Az interjuk a kérddives megkérdezéssel
parhuzamosan zajlottak, a kozponti hatdsag (3), Pest-, Baranya, és Borsod-Abatj-Zemplén
megyei szerveken beliil. A primer kutatas mellett szervezeti adatgytjtést is végeztem, ehhez
rendszertani kereteket kovetve Osszedllitottam egy adatszolgaltatasi halot, kiilon a kdzponti és
kiilon a teriileti szervek részére. Ezt a szervezetek éves beszamold anyagai és a
fogyasztovédelmi tevékenységek rendszertani feltarasanak eredményei alapjan készitettem el.
Az NFH erdforrashianyra hivatkozva csak minimalisan, a megyei szervezetek koziil pedig
minddssze négy kiildott vissza teljesen kitoltott tablakat, igy azokat csak egyes feltételezések
megerdsitésének szempontjabol tudtam hasznositani. A visszakiildott adattablak soran azt
tapasztaltam, hogy a szervezeteknek nincs egységes strukturdjuk e tekintetben, melybdl
adodoan egyrészt nehézséget okozott, masrészt az atalakitdsok miatt leterheltséget jelentett
annak kitoltése. Ennek ellenére pozitiv visszacsatolas is tortént, mert volt olyan szervezet,
amely azonnal atvette és beintegralta ezt a fajta felépitést, egyfajta nyilvantartasi formaként.



4. A FOGYASZTOVEDELEM DISZCIPLINARIS JELLEMZOI

A fogyasztovédelem tobb tudomanyteriiletet €s tudomanyagat érint, szerteagazé tevékenységi
feladatot foglal magaba. A szakemberek alapvetéen harom tarsadalomtudomanyi aghoz
kapcsoljak, ugymint az allam- és jogtudomany, a kézgazdasagtudomany és a szocioldgia
tudomanya. Egyes vélemények szerint még a pszicholdgiai tudomanyhoz is vannak kétodési
pontjai. A téma sokrétii és sokféle szempontbol vizsgalhato, atfogd elemzése éppen a
komplexitdsa miatt nehézkes, ezért a kutaték jellemzéen csak az adott tudomanyagba
beintegralhatd részekkel foglalkoznak. A komplexitasa abban nyilvanul meg, hogy tag
értelemben sok teriilet kapcsolhatdé a fogyasztovédelemhez, ugymint mindségvédelem,
piacvédelem, egészségvédelem és igy tovabb. A témadhoz kapcsolodd publikaciokkal
leggyakrabban a jogtudomanyhoz, ezt kovetéen a szocioldgidhoz és legritkabban a
kozgazdasagtudomanyhoz kotédéen taldlkozhatunk. Atfogd jellegli gazdalkodastudomanyi
kutatasok e teriileten nem ismeretesek.

A fogyasztovédelem konkrét fogalmi meghatarozasa a szakirodalomban ritkén és abban
az esetben is eltéré megkozelitésben fordul el6. A szerz6k a munkajukban nem jelzik, hogy a
fogyasztovédelemnek mekkora teriiletét vizsgaljak, jellemzden csak egyes vetiileteit ragadjak
meg. A forrasok kozott nehezen lelhet6k fel az altalanos érvényesség igényével
megfogalmazott definiciok. Még a legtobb fogyasztovédelmi munkat felsorakoztatd jogi
teriileten is csak néhany olyan hazai irodalommal talalkozhatunk [ugymint (Fazekas, 2007),
(Balogh, et al., 2010), vagy (Bekényi, et al., 2014) munkai], amelyek konkrétan definialjak a
fogalmat. Mindazonaltal nincs egyetlen olyan hazai vagy unids jogszabaly sem, amely
meghataroznd, hogy mi a fogyasztovédelem. A tartalmi kérdések és a kialakult szohaszndlat
kozotti 0sszhang biztositasa érdekében célszerlinek tartom a fogalom kétféle (tag és sziik)
értelmezés szerinti meghatdrozéasat, tobbek kozott a rendszerszemlélet és az értekezés
célkitlizéseinek elérése okan. A definicié megalkotasakor abbol a feltételezésbdl indultam ki,
hogy a fogyasztévédelem egymast kovetd tevékenységek sorozatabol épiil fel. A teriilet tagabb
¢s sziikebb értelmezését a tevékenységi folyamat szakaszolasa szerint dolgoztam ki oly modon,
hogy a tagabb értelmezés a fogyasztovédelmi tevékenység teljes folyamatat (a szabalyozastol
annak érvényre jutasaig) atfogja, a sziikebb értelmezés a folyamat méasodik szakaszara iranyul.
Ennek megfeleléen a fogyasztovédelmi tevékenység tagabb értelmezésben egy olyan
tevékenységi rendszer, mely a fogyasztonak a fogyasztoi mivoltat lefedo, teljes korii
erdekvédelmére iranyul. Magdba foglalja a termékekre és szolgaltatasokra, valamint azok
értékesitési koriilményeire vonatkozo fogyasztok védelmét érinto szabalyok megalkotasat,
tovabba mindazon szervezeti tevékenységeket, amelyek direkt vagy indirekt modon segitik,
illetoleg biztositjak, hogy a szabalyok és a fogyasztoi érdekek érvényre jussanak.

A fogyasztovédelmi tevékenység sziikebb értelmezésben azoknak a szervezeti
tevékenységeknek a rendszere, amelyek direkt vagy indirekt modon segitik, illetoleg biztositjak,
hogy a termékekre és szolgaltatasokra, valamint azok értékesitési koriilményeire vonatkozo
fogyasztok védelmét érinto szabalyok és a fogyasztoi érdekek érvényre jussanak. Az értekezés
els6sorban a sziik értelmezést veszi alapul, masodsorban ahol az a rendszerbeli értelmezést
segiti, ott kitér a tdg értelmezésre is. A meghatarozasok szakirodalmi kutatdsa soran a
fogyasztovédelmi tevékenység ujszerti megkdzelitésben is kifejezésre jutott. A forrasmunkak
alapjan levonhato6 az a kovetkeztetés, hogy a fogyasztovédelem egyfajta kdzszolgaltatas, mivel
alapvetden egy olyan kozigazgatasi feladat, melynek ellatasa szolgaltatasokon keresztiil valdsul
meg. A fogyasztovédelem tevékenysége ennek alapjan olyan szolgéltatasok Osszességének is
tekinthetd, melynek ellatdsa a koz érdekében torténik és fogyasztoként a tarsadalom minden
tagja igénybe tudja venni. Hétkoznapi értelemben ezeket a szolgaltatidsokat nevezik
fogyasztovédelmi tevékenységnek.



5. A KUTATAS HIPOTEZISEI

A kutatasi folyamat soran nyolc hipotézist allitottam fel. Harom hipotézis teljes mértékben a
szakirodalom feldolgozas, 6t hipotézis pedig részben az irodalom és részben a félig strukturalt
mélyinterjuk alapjan fogalmazodott meg.

5.1 A szakirodalom kutatas alapjan megfogalmazott hipotézisek

Az elméleti irodalom ¢s a teriilet fogalmi haldjanak attekintését kovetden arra a megallapitasra
jutottam, hogy a fogyasztovédelem alapvetéen egymast kovetd tevékenységek sorozata,
melynek feltarasa és strukturalasa alkalmas lehet a fogyasztovédelem rendszerszemléletii
vizsgalatahoz. Feltételezésem szerint ezek a tevékenységek egymassal olyan szoros
kolcsonhatasban allnak, hogy egyiittesen egy rendszert alkotnak. A tevékenységi halohoz
kapcsolodo szakirodalmi kutatds két elkiilontld teriilet kijeldlésére inditott, egyik a
szabalyozashoz, masik annak érvényre jutdsdhoz kapcsolodd tevékenységek. A
folyamatrendszer els6 szintjének a szabalyozas feltételeztem, amelyre a szabalyok érvényre
jutasdnak biztositdsa, betartatasa és ezek segitése épiil. A fogyasztovédelem rendszerbe
foglalasat ennek mentén az egyes szintek részeinek pontos meghatarozasaval kezdtem. A
rendszernél alacsonyabb szint a részrendszer, amelynél kisebb egység az alrendszer. Egy
rendszer legkisebb egysége az elem, amelyek csak akkor alkotnak rendszert, ha egymassal
kapcsolatban vannak. A fogyasztovédelem elemei kolcsondsen Osszefliggd alkotorészekbol
épulnek fel, amelyek maguk is lehetnek egy magasabb rendszer részei és egyiittesen szoros

kapcsolatban allnak a kérnyezettel. Ezek mentén fogalmazddott meg az elsd, H1 hipotézis.

H1 hipotézis

A fogyasztovédelem rendszerként valé vizsgalatahoz a tevékenységekbdl kell
kiindulni. A tevékenységek folyamata két f6 szakaszra bonthato. A két szakaszhoz

kapcsolodo tevékenységek tovabb rendszerezhetok, és altaluk a fogyasztovédelem
osszetett és szerteagazo strukturaja onalloan is elemezheté rész- és alrendszerekre
bonthato.

A kutatasi folyamat kovetkez0 1épése a masodik szakaszra vonatkozo fogyasztovédelmi
tevékenységek feltarasa volt. A rész és altevékenységi csoportok meghatarozasat kovetden
alkottam meg a fogyasztovédelem koncepcionalis modelljét (3. abra).

Tevékenysé _
/Rendsz}ér/g Fogyasztovédelem
| |
Résztevékenység « « Szabalvérvé ités biztosits ité
/Részrendszer/ Szabalyozas zabalyérvényesités biztositasa, segitése
| |
aszto- . . Az
Altevékenység vl;(c)iiiriz'tgoi MinGscgiigyi Hatosagi s gyasztor érvényesités
[Alrendszer/ szabély(;lzébq szabalyozds e - IEERETyEseE tamogatasa
Tag értelmezés Sziik értelmezés

3. abra: A fogyasztévédelmi rendszer koncepcionalis modellje
Forras: Sajat sszeallitas



A szabdlyozasi részrendszer alatt elsésorban az allami szabalyozés, allami beavatkozas
értendd. A hagyomanyos kozgazdasagtani megkozelités a kormanyzati beavatkozas indokaként
altalaban a piaci kudarcokra utal, mivel beavatkozés nélkiil a piacon kialakul6 helyzet Pareto-
értelemben nem lenne hatékony (Stiglitz, 2000). A fogyasztovédelem esetében a kormanyzati
beavatkozasok sziikségessége leginkabb az aszimmetrikus informaltsag, az externalis, kiilsd
gazdasagi hatasok, a fogyasztok meggondolatlansaga és a vallalkozok tilzottan domindns piaci
ereje miatt jelentkezik. A szabalyérvényesités biztositasa és segitése részrendszer a fogyasztoi
jogok érvényesiilését, hatosagi eszkozokkel torténd kikényszeritését, illetve a rendszer
hatékony miikddését tamogatd tevékenységeket takarja. Az elméleti kutatds abba az iranyba
mutatott, hogy a fogyasztovédelmi szabalyok érvényre juttatdsidban a fogyasztovédelmi
intézmények miikodési mechanizmusai elsddlegesen meghatarozo tényezének tekinthetok.
Ezek mentén, valamint a fogyasztovédelmi koncepcionalis modell kialakitasakor
meghatarozott alrendszereket (3. dbra) alapul véve fogalmazddott meg a H2 hipotézis.

H2 hipotézis

A fogyasztovédelem masodik részrendszere feladatellatasi szempontbél harom
tevékenységi alrendszerre bonthaté. Egyrészt a szabalyok ellendrzésére, masrészt a

felvetodo fogyasztoi jogsérelmek kezelésére és harmadrészt a szabalyérvényesitést
atfogéan tamogato alrendszerre.

A kutatds kovetkezd hipotézise a szabalyérvényesitési részrendszerhez kapcsolodod
intézményi struktira nemzetkozi vizsgalatdhoz kapcsolddott. Az elemzés elsddleges célja,
viszonyitasi alapok keresése volt, a magyarorszagi fogyasztévédelmi intézményi felépités
értekeléséhez. Abbol a feltételezésbdl indultam ki, hogy a fogyasztovédelmi intézmények
Eurdpa orszagaiban eltérd modellek mentén alakultak ki, azok felépitése az orszagok
jellegzetességeihez igazodva véltoznak, alakulnak at mind a mai napig. Az elemzéshez
megfeleld tampontot adhat az intézmények tevékenységi oldalrdl torténd megkozelitése. Ez
alapjan fogalmazodott meg a H3 hipotézis és kezdddott el az egyes orszagok fogyasztovédelmi
intézményeinek vizsgalata, a kozos vonasok, hasonlosagok felkutatasa.

H3 hipotézis

A fogyasztovédelem intézményi rendszere Europa orszagaiban kiillonbo6zo felépitésii.
Az eurdpai intézményi struktura vizsgalatahoz és oOsszehasonlithatosagahoz a

kozigazgatasi rendszer és a tevékenységi oldalrol torténé megkozelités kello alapot
szolgaltathat.

5.2 Az interjus vizsgalat alapjan megfogalmazott hipotézisek

A kutatds kovetkezd hipotézisei a fogyasztovédelmi forrasmunkdk feldolgozasanak
eredményeire, valamint a fogyasztovédelmi szakemberekkel készitett mélyinterjukon
elhangzottakra alapozva korvonalazodott. A hipotézisek harom vizsgalati teriilethez
kapcsolodtak: (1) a hazai kozponti és teriileti altalanos hataskor(i fogyasztovédelmi szervek
miikodési sajatossagai, (2) a szliken értelmezett hazai fogyasztovédelmi intézményrendszer
vizsgalata és (3) a sziiken értelmezett fogyasztovédelmi tevékenységrendszer vizsgalata. A
mukodési sajatossagokon beliil az eréforras-ellatottsag, a tevékenységi struktura, a szervezeti
teljesitménymérés ¢és a miikodési nehézségek vizsgalata volt a 6 célkitlizés. A



fogyasztovédelmi tevékenységrendszert tekintve a szervezeti miikodés sajatossaganak
megismerésén til az egyes tevékenységek sulyanak, illetve szerepének meghatarozasa volt a
cél, mig az intézményrendszer esetében a vizsgalat a kritikus pontok, problémas teriiletek
behatérolasara és a fejlesztési teriiletek meghatarozasara iranyult.

A kozponti €s a teriileti fogyasztovédelmi hatdosagok mukodési sajatossagainal négy
terliletet — erdforras-ellatottsag, tevékenységi struktira, szervezeti teljesitménymérés és a
mukodésben nehézséget okozd tényezok — vizsgaltam. Az erdforras-ellatottsag keretében
el0szor a koltségvetési tamogatasi Osszegeket és a 1étszam adatokat elemeztem. A tamogatasi
Osszeg nagysaga a szervezetek miikodését alapvetden meghatarozza, mivel bevételeinek
majdnem szdz szazalékat adja. A kiadasi strukturat vizsgalva a személyi juttatasok az
Osszkiadas 60-70 szazalékat teszik ki, ezért vizsgaltam az alkalmazotti 1étszamot. A szervezeti
atalakulast megel6zoen 2008-2010-ig egyiittesen 512 f6s, majd a szétvalas utan 2011-t6l a
Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag részére 134 fOs keretlétszamot hataroztak meg, igy
csOkkent 2011-re egyenes ardnyosan a tdmogatasi 6sszeg 3227 millié forintrol, 818 millid
forintra. Ez az utobbi évek létszam stagnalasa mellett 2015-re 1021 millio forintra ndvekedett.
A megyei létszamok alakulasat elemezve a foglalkoztatottak szama 2014-re orszagos szinten
majdnem 100 fovel csokkent (424 {6). Megyei szinten atlagosan 15 f6 latja el az altalanos
hataskori fogyasztovédelmi feladatokat, melybdl — az adatszolgéltataskor kapott informaciok
alapjan — 1 f6 vezetoként, 8-10 6 fogyasztovédelmi feliigyeloként, 1-2 {6 jogi ligyintézoként
¢s 1 munkavallaloként dolgozik. A H4 hipotézist mindezek tiikkrében, a koltségvetési timogatas
¢s a létszamadatok elemzésekor és a félig strukturdlt mélyinterjikon elhangzottak alapjan
fogalmaztam meg.

H4 hipotézis

A Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag és a teriileti fogyasztovédelmi szervek
rendelkezésére allo erdforrasok sziikosek, melynek kovetkezményeként egyes

fogyasztovédelmi tevékenységek ellatasa hattérbe szorul.

A HS hipotézis szintén az eréforras-ellatottsag vizsgalatabol indult ki, melynek soran
felmeriilt az a kérdés, hogy a hatésagok példaul a koltségvetési tdmogatas felhasznalasarol
milyen elszamolasokkal tartoznak, illetve a szervezetek teljesitményét milyen mutatokkal
mérik. Egyrészt a fogyasztovédelem helyzetét méré mutatdoszamok alapjan is levonhato volt az
a kovetkeztetés, hogy még nincs kialakult, egységes rendszer ebben a tekintetben, azonban
vannak ilyen jellegli kezdeményezések. Mindez abba az irdnyba inditott, hogy a vizsgélatot erre
a tertiletre is kiterjesszem azzal a megkdtéssel, hogy ha altalanos megallapitast nem is lehet
tenni, mégis kirajzolodhat egy tisztabb kép a teljesitménymérést illetden. A félig strukturalt
mélyinterjik eredményeként fogalmazodott meg, hogy szervezeti szinten nincs egységes
meghatarozas, alapvetden a fogyasztovédelmi politika altal prioritasként meghatarozott
tevékenységeket mérik kiilonb6zé mdodokon. Azon beliil is a hatdsagi ellenérzés elsédleges
szerepe mutathatd ki, melyet egyrészt a szervezetek beosztasi szerkezete, masrészt a hazai
fogyasztovédelmi politika eddigi célkitiizései is jeleznek. Ezen informaciokra alapozva a H5
hipotézis az alabbiak szerint fogalmazodott meg.

HS5 hipotézis

Magyarorszagon a fogyasztovédelmi szervezetek teljesitményének a mérésére
alkalmazott mutatészamok nem egységesek. Ertékalapi mutatékat nem alkalmaznak,

a hasznalatos mutatok tobbsége a tevékenységi strukturaban legnagyobb sullyal
szereplo ellenérzési tevékenységet szamszeriisiti.

10



A fogyasztovédelmi tevékenységek rendszerének vizsgalatanal a jogérvényesitési €s a
tamogato tevékenységekhez kapcsoloddan fogalmaztam meg hipotézist. Eurdpai viszonylatban
elemezve a hazai fogyasztoi jogérvényesités intézményrendszerét az tapasztalhato, hogy annak
miukodése, eredményessége jelentdsen elmarad az unids atlagtol. A panaszkezelések fogyasztoi
megitélése — Sajat meglatdsom szerint is — nem tal pozitiv hazankban. Az alternativ
jogérvényesitési modok viszont kezdenek el6térbe keriilni, amelyet a békéltetd testiiletek
novekvo tamogatottsaga, valamint a fogyasztovédelmi politikdban vald kiemelése is mutat. A
birosagi eljarasnak ezzel szemben hazankban nincs jelentés szerepe, amelyet nemzetkozi
felmérések is jeleznek. Ennek okai feltételezésem szerint elsGsorban az igazsagszolgaltatasi
rendszer sajatossagaiban, illetve annak fogyasztoi attitidjeiben keresendd, minthogy a lakossag
az eljarast tul koltségesnek, hosszadalmasnak tartjak, és nem is feltétlen vezet kielégitd
eredményhez.

A fogyasztovédelmi jogok érvényesiilését tamogatd tevékenységek [mint az
informaciokozvetités (tdjékoztatds, tandcsadas, oktatds), vagy az allam szerepvallaldsa]
meghatarozéak a fogyasztovédelem rendszerében. A szakirodalom kutatds alapjan
megallapithatd, hogy a hazai hat6sagok jellemzden az unios tajékoztatasi tevékenységben aktiv
szerepet vallalnak. A fogyasztovédelmi oktatas még mindig gyenge labakon all, a mai napig
nem sikeriilt beintegralni ezt a teriiletet az oktatasi rendszerbe, és a fejlesztése is lasst litemben
halad. A fogyasztovédelem torténeti fejlodésének szakirodalmi kutatasa arra mutatott ra, hogy
az allam sulya jelentésen csokkent ezen a teriileten az elmult 20 évben. Az allami szerepvallalas
pedig napjainkban is meghatarozé jelentéségili, hiszen Magyarorszagon Sem a
fogyasztovédelemnek, sem a fogyasztoi kultiranak nincsenek még olyan mély gyokerei, mint
a fejlett piacgazdasagokban.

A jogérvényesitési €s a tdmogatd tevékenységek szakirodalmi feldolgozasat és a
nemzetkozi felmérések eredményeit alapul véve fogalmazodott meg a H6 hipotézis.

H6 hipotézis
Magyarorszagon a panaszkezelés az elsodleges fogyasztdi jogérvényesitési lehetoség. Az
alternativ vitarendezés novekvo sulya mellett a birdsagi eljaras elenyészo szerephez jut

a jogérvényesitésben. A fogyasztovédelmi rendszer miikodését tamogato tevékenységek
sulya hazankban messze elmarad a fejlett orszagokétol.

A kutatas harmadik vizsgalati teriilet¢hez, azaz a hazai intézményrendszer problémas
teriileteinek és az intézményi struktira fejlesztési iranyainak a vizsgalatdhoz két hipotézist
allitottam fel. Els6ként a hazai fogyasztovédelmi intézményrendszer felépitését vizsgalva
megallapithatd, hogy egy folyamatosan valtozé képet mutat. A fogyasztovédelmi szervezeti
struktira az elmult években szamtalan 4talakuldson ment keresztiil és a jelenlegi felépités
bonyolult és szertedgazo rendszert mutat. Napjainkban, 2015-ben is zajlik szervezeti atalakitas.
Jelenleg a kormanyhivatalokon beliil torténnek Osszevondsok, amelyek nagymértékben
nehezitik a fogyasztovédelem teriiletének végleges elhelyezddését a kdzigazgatasi intézményi
struktaradban. A fogyasztovédelem allami szintii irdnyitasa tekintetében jelentOs eldrelépésnek
tekinthetd, hogy a teriiletet allamtitkari és helyettes allamtitkari szintre emelték 2014-ben,
miutan annak iranyitasat a Nemzeti Fejlesztési Minisztériumhoz helyezték at.
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Az intézményi atszervezések hatdsait vizsgalva fogalmazddott meg a H7 hipotézis,
melyre a félig strukturalt interjus beszélgetés soran is kiemelt problémaként tettek emlitést a
vezetok.

H?7 hipotézis

Hazank fogyasztovédelmi intézményrendszere folyamatos atalakuliasokon ment
keresztiil az elmult évtizedben, ennek ellenére a jelenlegi intézményi felépitése nem

tekintheto letisztult rendszernek. A Kkozigazgatasi szervezeti struktira gyakori
atalakitasa komoly problémat okoz az altalanos hataskori szervek miikodésében.

Az intézményrendszer problematikus teriileteinek tovabbi vizsgalata sordn a fejlesztés
jovobeli iranyainak meghatarozasa is a kutatas egyik célkitiizéseként fogalmazodott meg. Az 1.
Nemzeti Fogyasztovédelmi Konferencian és a félig strukturalt mélyinterjun elhangzottak
alapjan a rendszer legnagyobb problémanak tartjak a jogi szabalyozas atlathatatlansagat, a
fogyasztovédelmi tevékenységet végzo szervezetek magas szamat és a folyamatos Szervezeti
atalakitast, mely kiszamithatatlansdgot eredményez. A teljes fogyasztovédelmi rendszert
tekintve pedig a fogyasztok és a vallalkozok — lassan valtoztathato — fogyasztovédelemhez vald
hozzaallasa alapvetéen meghatarozza annak fejlodési tendenciajat. Az interjiialanyok szerint a
fogyasztovédelem intézményrendszerének hatékonysagit — szervezeti oldalrél nézve —
els6sorban az novelné, ha a fogyasztovédelmi tevékenységeket egy szervezethez integralnak.
Erre vonatkozoan a kutatasi kérdések kozott szamos tényez6t meghatdroztam és az alabbi HS
hipotézist allitottam fel.

HS8 hipotézis

Magyarorszagon a fogyasztovédelem konkrét feladatait és a tevékenység
eredményességét a fogyasztéi és a vallalkozoi kultira sajatossagai alapvetoen
meghatarozzak. A fogyasztovédelmi intézményrendszer hatékonyabb miikédéshez

elsédlegesen ezeknek a fejlodése lenne sziikséges. Szervezeti oldalrol a hatékonyabb
milkodéshez elsésorban az allami szerepvallalas novelése, a centralizalas, az allami
intézményrendszer megerdsitése, és a jogszabalyi kornyezet valtoztatasa jarulhatna
hozza.

A hipotézisek érvényességét tobbféle modszerrel teszteltem, melyet az alabbi tablazat
Osszefoglaldan ismertet.

1. tablazat: A hipotézisek igazolasara valasztott kutatasi modszerek

Hipotézis Igazolasi modszertan

H1 Szakirodalom feldolgozas és félig strukturalt mélyinterji

H2 Szakirodalom feldolgozas és félig strukturalt mélyinterji

H3 Szakirodalom feldolgozas

H4 Szervezeti adatgyiijtés, kérddives megkérdezés, teljesen strukturalt mélyinterju

H5 Szervezeti adatgyiijtés, kérddives megkérdezés, teljesen strukturalt mélyinterju

H6 Szakirodalom feldolgozas, kérddives megkérdezés, teljesen strukturalt mélyinterju

H7 Kérdbives megkérdezés, teljesen strukturalt mélyinterji

H8 Nemzetkozi felmérések feldolgozasa, kérddives megkérdezés, teljesen strukturalt
mélyinterju

Forras: Sajat sszeallitas
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6. A KUTATAS UJ ES UJSZERU MEGALLAPITASAI

A fogyasztovédelem rendszerében a tevékenységek egy olyan halmazt alkotnak, amelyek
egymassal szoros Osszefliggésben vannak, és egy egységet alkotnak a fogyasztovédelem
célkitlizéseinek elérése érdekében. Ez a célkitlizés dltalanosan a fogyasztok hatékony védelmét
jelenti egyrészt a szabalyozas, masrészt a szabalyok érvényesiilése €és a fogyasztoi jogok
érvényesitése révén. Az értekezés nem terjed ki a targyalt fogyasztovédelmi szabalyok tartalmi
helytallosagara, adottnak tekinti a jelenlegi szabalyrendszereket. A kutatds sordn 8 tézis
fogalmazodott meg, amelyek koziil az elsé harom az elméleti kutatas, a tobbi elsdsorban az
empirikus kutatds eredményeként.

6.1 A fogyasztovédelmi tevékenységek rendszerezéséhez kapcsolodo
elméleti tézisek

Az elso tézis a fogyasztovédelmi tevékenységek folyamatahoz kapcsolodott. A szakirodalom
kutatds e tekintetben két részrendszer irdnyaba mutatott. A fogyasztovédelem rendszerében
egyik rész a szabdlyozds, mig madasik a szabalyérvényesités biztositdsa és segitése. A
szabalyozas célja a forgalmazok, szolgéltatok, valamint a fogyasztok kozotti
egyensulykiilonbség kiegyenlitése, mig a szabalyérvényesités célja a fogyasztovédelmi
szabalyok hatékony és eredményes érvényre juttatasa és annak segitése (NFH, 2014). Ezek
egyrészt onalldéan is mikodd, masrészt hierarchikus viszonyban allé rendszernek tekinthetdk.
A részrendszerek célkitlizései igazodnak a teljes rendszerhez, amelyek tobbféle funkciot
kijelolve a fogyasztovédelem alrendszereit képezik, azok ellatasa pedig tobb tevékenység
(rendszerelemek) egyiittese altal torténik.

A szabdlyozési részrendszer a fogyasztovédelem igazgatasanak, a fogyasztovédelem
intézményrendszerének €s a végso felhasznalasra kertild termékek és lakossagi szolgaltatasokra
vonatkoz6 szabéalyozéast fedi le. Alrendszerek tekintetében a fogyasztovédelmi jogi-és a
mindségligyi szabalyozas elkiiloniilése mutathato ki. A két alrendszer 6nallé rendszerként is
kezelhetd, és részint atfedés is van kozottiik. A mindségligyi szabalyozas a mindség biztositasat
foglalja magaba, mely fiiggetlen rendszerként szamos hasonldsagot mutat a fogyasztovédelmi
rendszerrel, mivel tobbek kozott a célja is az, hogy biztositsa a megfelel6 mindséget, védve
ezaltal a fogyasztok egészségét, biztonsagat.

A szabalyérvényesités biztositdsa €s segitése részrendszer a fogyasztovédelemhez
kotddd szabalyok gyakorlatba valo atiiltetését, érvényre juttatasat, érvényesiilésének
biztositasat ¢és annak eldsegitését foglalja magaba. Mindazon tevékenység Osszességét ide
sorolom, amelyek révén megvalosul a szabalyok betartasa és betartatasa, valamint a fogyasztoi
érdekek érvényesiilése. Az értekezés ennek részletes vizsgalatara terjed ki. A fogyasztovédelem

terminologidjanak ¢és a fogyasztovédelmi tevékenységek rendszerezésének vizsgalati
eredményeként fogalmazodott meg a kutatas elso tézise.

T1 tézis

A fogyasztovédelmi tevékenység folyamata két szakaszra bonthato. Az elso szakaszhoz
azok a szabalyozasi tevékenységek tartoznak, amelyek a fogyasztok érdekeinek
védelme céljabol sziiletnek. A masodik szakasz azon tevékenységek dsszességét jelenti,

amelyek biztositjak, illetoleg segitik az elsé szakaszban megalkotott szabalyok és a
fogyasztoi érdekek érvényre jutasat. Az els6 szakaszban a jogi tevékenység dominal. A
szabalyok érvényre juttatasanak biztositasa és segitése foként az allami és a civil
fogyasztovédelmi intézmények tevékenységén alapul.
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A rendszer legkisebb egységét (elemét) az alrendszerhez kapcsolodo tevékenységek
alkotjak, amelyek esetenként tovabb bonthatok, azonban a teljes korti lebontas rendszertani
szempontbol zavarolag hatna, és megnehezitené a fogyasztovédelem attekinthetdségét, ezért
csak addig vizsgaltam a tevékenységeket, amig azok a szervezetek mikodéséhez kapcsolddoan
egyértelmiien értelmezhetdk voltak.

A fogyasztovédelem masodik szakasza a gyakorlatban a hatalyos szabalyok
megsértésének megeldzését, ellendrzését, sziikség esetén kikényszeritését, a szabalyok
megsértése esetén annak feltarasat, minél hamarabbi orvoslasat €s az érvényestilés timogatasat
jelenti. Ezen funkciok mentén a masodik szakasz, azaz a szabalyérvényesités biztositasa és
segitése harom egymassal kolcsonhatasban allo teriiletre volt oszthatd. Els6 a szabalyok
ellendrzésének, kikényszeritésének biztositasa (hatdsagi tevékenység), masodik a szabalyok
megsértésére vonatkozo helyreallitds (fogyasztoi jogérvényesités) és harmadik a teljes
rendszert segitése (tamogatd tevékenységek). Az egyes teriiletek Onallo alrendszereket
alkotnak, ahol a hatosagi tevékenység alrendszer elsdsorban a fogyasztovédelmi szabalyok
ellendrzését, és szankcionalasat foglalja magaba. A fogyasztoi jogérvényesités alrendszer a
fogyasztok sérelmeinek orvosoldsi modjait tartalmazza. A szabalyérvényesitést tdmogato
alrendszer pedig olyan elemeket tartalmaz, amelyek kozvetleniil, vagy kozvetetten segitik az
érvényesiilés biztositasat, serkentését, a rendszer miikodését. A harom teriilet meghatarozasat
¢s azok rendszerezését kdvetden alakult ki az alabbi felépités (4. abra).

(Résztevékenység\ ( Altevékenység Y( Elemi tevékenység )

oA Hatosagi eljaras
Hatosagi ey

tevékenységek Hatdsagi ellendrzés

Panaszeljaras

Szabalyérvényesités
biztositasa és segitése

Birosagi eljaras

Informaciokozvetités
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D
)

Allami szerepvallalas

-

\_ 7\ J J

4. abra: A fogyasztovédelmi szabalyérvényesitési tevékenységek felépitése
Forras: Sajat 6sszeallitas

Tekintve, hogy az értekezés kozéppontjaban e szintnek az elemzése all, itt a lehetd
legmélyebb bontasig vizsgaltam a tevékenységeket, figyelembe véve annak kovethetdségét, és
a szintek értelmezhetdségét. A szabalyérvényesitést, mint résztevékenységet tovabb bontottam
altevékenységi csoportokra, majd azt elemi, illetve elemei résztevékenységekre.

A hatosagi tevékenységek vizsgalatanal a kdzigazgatasi forrasmunkakbol, kdzigazgatasi
szervezeti sajatossagokbol, jogszabalyok feldolgozasabdl indultam ki. A kdzigazgatasi hatosagi
eljaras tevékenységei koziil azokat vettem figyelembe, amelyek a fogyasztovédelmi
szabalyozas érvényesitéséhez szorosan kapcsolodnak. Ez alapjan a hatosagi tevékenységeken
beliil két teriiletet (elemi tevékenységcsoportot) kiilonboztettem meg: (1) hatosagi eljaras és (2)
hatosagi ellendrzés.

14



Az elemi tevékenységcsoportot tovabb bontva €piilt fel az alabbi struktara (5. abra)

Y4
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Elelmiszerlanc ellen6rzés

. J /

5. abra: A hatésagi fogyasztovédelmi tevékenységek szerkezete
Forras: Sajat szerkesztés

A fogyasztovédelmi szabdlyérvényesitési részrendszer masodik alrendszerét a
fogyasztoi jogok érvényesitésének teriiletéhez kapcsoltam. A fogyasztovédelemben olyan
esetekben fordul ez eld, ha valamilyen oknal fogva sériil a fogyasztd joga, amelynek elemeit
(Bodnar, 2001) alapjan harom csoportba soroltam: (1) panaszeljaras, (2) békéltetési eljaras
(alternativ vitarendezés) és (3) birdsagi eljaras. Idérendben a panaszeljaras a jogérvényesités
elsddleges mddja. Ha az nem vezet megfeleld eredményre, a fogyaszté a tovabbiakban
valaszthat a békéltetési-, vagy a birdsagi eljaras kozott. A fogyasztoi jogérvényesités masodik
Iépcsbje a panaszeljaras utdn/mellett az alternativ vitarendezés (AVR), amely a fogyasztoi
jogvitak birdésagon kiviili vitarendezésének egyik modja. Az AVR a legtdbb orszag fogyasztoi
jogérvényesitési rendszerében megtalalhato, orszagos sajatossagoktol eltekintve ide tartozik a
békéltetés, a kozvetités, vagy a valasztott biraskodds. Hazankban a békéltetés a meghatarozo.
A fogyasztd jogainak érvényesitéséhez fordulhat birdsaghoz is polgari perinditas, illetve
kozérdekli, vagy csoportos keresetinditds utjan. A fogyasztdi jogérvényesités elemi és
résztevékenységekre torténd bontasat 6sszefoglaléan mutatja a 6. abra.
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résztevékenység

Békéltetés
0f O d 0 ryr
A S Alterna arendezé Kozvetités
- Valasztott biraskodas
P 0124 D (
. |
D110 g O d
N
OpPOrto d
\_ J \_ J J

6. abra: A fogyasztéi jogérvényesités tevékenységi felépitése
Forras: Sajat sszeallitas
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A tamogato tevékenységek azokat foglaljak magukba, amelyek fejlesztik, serkentik,
tamogatjak a fogyasztovédelmi rendszer mukodését. A fogyasztovédelemhez kotddo
tevékenységek Osszegyiijtése alapjan az alabbi harom csoportot hataroztam meg ezen a
teriileten beliil: (1) informacidkozvetités, (2) képviselet és (3) allami szerepvallalas. Az
informaciokozvetités kiemelését tamasztja ala, hogy az alapjogok kozott is megjelenik a jog a
tajékoztatashoz, az informacidohoz. Az informacidkozvetitésen beliil tovabbi harom
részteriilletet kilonitettem el: (1) fogyasztovédelmi tajékoztatas, (2) fogyasztovédelmi
tanacsadads, ¢és (3) fogyasztovédelmi oktatas. Az informaciokdzvetités mellett masik
meghataroz6 tevékenység a képviselet, amelynek ellatasat jellemzden jogszabalyok, esetleg
kialakult szokdsok szabdlyozhatjak, vagy hagyhatjdk érdemi szabalyozas nélkiil is. A
fogyasztovédelemben ennek fébb megnyilvanulasi formai lehetnek: (1) az érdekképviselet és
(2) a jogi képviselet. A tamogatd tevékenység harmadik tevékenységcsoportja az allami
szerepvallalas, amelyhez a szervezeti egylittmiikodések és az allami hozzajaruléas kiilonb6z6
eszkozei sorolhatok. A fogyasztovédelmi szabalyérvényesitést tdmogatd tevékenységek
felépitését elemi és elemi résztevékenységekre bontva szemlélteti a 7. abra.
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7. abra: A szabalyérvényesitést tamogato tevékenységek felépitése
Forras: sajat 0sszeallitas
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A fogyasztévédelem atfogd tevékenységi haldojanak feltdrasa és strukturalasa utan
alkottam meg a fogyasztovédelmi tevékenységrendszer egyik lehetséges modelljét, amelyet a
8. abra szemléltet. A kidolgozott séma helytallosagat a félig strukturalt mélyinterjuk soran
teszteltem is, ahol tovabbi pontositasokra keriilt sor. A modell felallitasat kovetéen és a
fogyasztovédelmi tevékenységek rendszerezésének eredményeként fogalmazddott meg a
masodik tézis

T2 tézis

A fogyasztovédelem masodik részrendszerét a fogyasztovédelmi szabalyok érvényre
jutasat biztosito és segité tevékenységek alkotjak. Ez Magyarorszagon a kovetkezo
alrendszerekbél all: hatosagi alrendszer (a jogszabalyok betartasanak ellendrzése),
fogyasztoi jogérvényesitési alrendszer (a felvet6do fogyasztoi jogsérelmek kezelése),

valamint az érvényre jutast segitd ¢és tamogato alrendszer (altalanos fogyasztoi
érdekvédelem és a vasarloi tudatossag fejlesztése). A sziiken értelmezett
fogyasztovédelmi rendszer modellt ezen alrendszerek elemi tevékenységeinek
egylittese alkotja.
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6.2 Nemzetkozi Kkitekintéshez kapcsolodo elméleti tézis

A nemzetkozi vizsgalat ramutatott arra, hogy a fogyasztévédelmi intézményrendszer kiépitése
— barmelyik orszagot tekintve — bonyolult folyamat, mert egy rendkiviil dsszetett struktira
keretében valosul meg, ezért nem is taldlhatd két egyforma és teljes mértékben
Osszehasonlithatd rendszer. A nemzetkozi kitekintés elsé 1épéseként a hatosagi
tevékenységeket végzd fogyasztovédelmi intézmények vizsgalata a kozigazgatasi rendszer
orszagos sajatossagai és intézményi modelljei mentén kezdddott el. A fogyasztovédelmi
hatosdgok az allamigazgatas keretein beliil miikodnek. Az Eurépai Uni6d tagéallamainak
kozigazgatasi berendezkedése nagyfoku valtozatossagot mutat, melyet a szervezeti modellek
mentén vizsgaltam. A modellek ma mar kezdenek atfedésbe keriilni, azaz teljesen elkiiloniilt,
tiszta forma napjainkban kevésbé megfigyelhetd. Ez a sajatossag jellemzi a kozigazgatasi
szervezeti strukturakat is, vagyis kezdenek a hatarok elmosddni, és kezd a feladat és szervezet
egyértelmii egymashoz rendelése megsziinni. Koradbban a fogyasztévédelem allami feladatait a
kozigazgatds maga latta el, hierarchikusan-biirokratikusan felépiild, tobbé-kevésbé szoros
alarendeltségben miikodo allami szervezetével. A dontéseket a kozigazgatas csucsan,
egyszemélyi, vagy szilik testiileti forméban hoztdk meg. Manapsag jellemzden allami és nem
allami szereplok egylittesen vesznek részt a dontések megvaldsitasaban és akar a
meghozataldban is. A tevékenységek esetében megndtt a koordinacid, az Osztdnzés, a
monitoring, és kisebb lett a hatdsagi operativ feladatok szerepe. A fogyasztdévédelmi
intézmények kiilonbozd szempontok mentén torténd vizsgalatat mutatjak az alabbi abrak. A
fogyasztovédelmi 0sszekotd hivatalokat horizontdlis tagolds mentén, minisztérium, hatosag és
ombudsman intézményi struktiraba vizsgalva, az alabbi Eurdpa térkép rajzolodik ki (9. abra).
A kozigazgatasi berendezkedés skandinav modelljébe, valamint az allami intézményrendszerre
tamaszkodd modellbe sorolt orszagok teljesen megfeleltethetdek az ombudsman intézményi
strukturara épit6 tagallamokkal. A minisztériumi és hatdsagi struktirat vizsgalva, a legtobb
orszagban a fogyasztovédelmi szabalyok érvényesiiléséhez kapcsolodo egylittmiikddést
iranyito 0sszekotd hivatalokat jellemzden inkabb hatdsagi, mint minisztériumi szinthez kotik.

EU 28, Izland,
Norvégia, Lichtenstein

I Minisztérium (11)
I i tssie (16)
Ombudsman (4)

9. abra: Fogyasztovédelmi 6sszekoto hivatalok intézményi besorolasa Eurépaban, 2014
Forras: Sajat szerkesztés az (Eurdpai Bizottsag, 2014b) jegyzék felhasznalasaval



Cseres Katalin a fogyasztovédelem és a versenyjog jogérvényesitési teriiletén vizsgalta
az intézményi megoldasokat. Elemzésének szempontja az volt, hogy a szervezetek mennyire
kiiloniilnek el egymastol az egyes orszagokban. Ez alapjan harom modellt kiilonitett el: (1)
Osszevont, (2) részlegesen Osszevont és (3) elkiiloniilt hatésagi modell (Cseres, 2013).
Osszeallitasat (10. abra) egybevetve az altalam kategorizalt &sszekdté hivatal szerinti
csoportokkal (9. abra) az allapithaté meg, hogy a minisztériumi szinten megjelend szervek’ az
elkiiloniilt hatésagi modellbe tartoznak. A szerzd altal kidolgozott intézményi modell azon
kovetkeztetésemet is alatdmasztja, mely szerint szamos orszagban figyelheté meg, hogy egyes
szervezetekhez sokrétli fogyasztovédelmi tevékenységet tarsitanak. Ezt bizonyitja, hogy
példaul a Cseres 6sszevont hatosagi modelljébe tartozo orszagok megegyeznek® azokkal, ahol
az 0sszekotd hivatal egyarant fellép a jogsértés ellen is.

EU 27
- Osszevont hatosigi modall
m Részlegesen Gsszevont hatosdgi modell

Elkis 1nilt hatosigi modell

taoned <
10. abra: Intézményi modellek a versenyjogi és a fogyasztovédelmi jogérvényesitésben
Forras: Sajat szerkesztés (Cseres, 2013, p. 74) munkaja alapjan

Megallapithaté, hogy a fogyasztovédelmi tevékenységek szdmos orszdgban a
kozigazgatasi tevékenységekhez hasonloan koncentralodnak, azaz egyre szertedgazobb az
egyes szervezetek tevékenységi struktiraja. A kozigazgatds modelljeit alapul véve ez az
Osszevonas leginkabb az angol és a skandindv modellbe tartozo orszagokra jellemzd. Cseres
tanulmanyaban azt a kovetkeztetést vonja le, hogy a fogyasztovédelmi és versenyjogi
jogérvényesités egyetlen hatésagba torténd Osszevonasa a k6z6s munka, tapasztalat, szoros
koordinacié miatt hasznosnak bizonyulhat, és a hattértevékenységek és szolgaltatasok
egyesitésével koltségeket tudnak megtakaritani. Az 6nalld hatdsag eldnye viszont, hogy nem
kell kompromisszumot kotnie a kiilonbdzd célok mentén és onalldan donthet. Magyarorszag
ebben a tekintetben a részlegesen Osszevont hatosagi modellbe tartozik, mivel mind a verseny
mind a fogyasztovédelmi jogérvényesités kozponti szerve végez olyan tevékenységet is, amely
a masik szerv teriilet¢hez kapcsolodik. Az ezaltal esetlegesen felmeriild hataskori atfedések
problémajat jogszabaly utjan kezelik.

" Bulgaria és Olaszorszag kivételével
8 kivéve Hollandiat, Maltat és Lengyelorszagot



A hataron atnyulé panaszkezelés megoldasara minden unids orszagban, tovabba
Norvégiaban ¢és Izlandon is létrehoztak az Eurdpai Fogyasztoéi Kozpont szervezetét, amelyek
egyiittese az Europai Fogyasztoi Kozpontok Halozatat (ECC-NET) alkotja. A szervezetek
mukodtetését illetden nincs egységes keret vagy rendszer, egyes tagallamokban fiiggetlen
szervezetek, masokban civil szervezetek vagy hatésagok mitkddtetik ket (11. abra). A legtobb
orszagban (18) hatdsagi, azaz allami, mig a nyugat- és kdzép eurdpai orszagokban jellemzden
nem allami (9), két orszagban (frorszag és Luxemburg) pedig teljesen fiiggetlen szervezeti
hataskorbe utalva miikodnek. Az Eurdpai Bizottsdg a mitkddési koltségek 50%-at palyazat
utjan finanszirozza, mig a masik felét a nemzeti koltségvetés allja. A Kozpontok miikodése
alapvetéen irasbeliségen alapul, és a nemzeti fogyasztok, valamint mas tagallam
allampolgarainak hatarokon atnyul6 panaszkezelésére iranyul (European Communities, 2013).

"

EU 27, 1zland,
Norv égia

I illami (18)
[ ] ¥em llami(9)
Fiiggetlen (2)

11. abra: Az Eurdpai Fogyasztéi Kozpontokat miikodteté intézménytipusok, 2012
Forras: Sajat szerkesztés (ECC-NET, 2012, p. 12) dokumentum alapjan

A fogyasztovédelem intézményi felépitésének eurdpai attekintése utdn fogalmazoddott
meg az ¢értekezés harmadik tézise, amely abbol a hipotézisbdl indult ki, hogy a
fogyasztovédelmi intézményi rendszerek Eurdpa orszagaiban kiilonbozoé felépitéseket
mutatnak. Az eurdpai intézményi struktira vizsgalatdhoz ¢€s Osszehasonlithatosdgahoz a
kozigazgatdsi rendszer és a tevékenységi oldalrol torténd megkozelités kelld alapot
szolgaltathat.
T3 tézis
A fogyasztovédelem intézményrendszere a Kiilonb6zo eurdpai orszagokban jelentds
eltéréseket mutat, melynek f6 oka, hogy az alapintézményi rendszer (a kozigazgatas és
az igazsagszolgaltatas), amire raépiil a fogyasztévédelem orszag-specifikusan alakult ki.
A sziiken értelmezett fogyasztovédelmi tevékenységek igazgatasat és ellatasat az europai
orszagok az allamigazgatasi szervezetrendszeriik kiilonboz6 szintjeire integraljak be. A

fogyasztovédelmi feladatok ellatasaban az allami szervek mellett orszagonként eltéré
sullyal civil szervezetek is részt vesznek. A magyarorszagi rendszer ezzel 6sszhangban
van: a feladatokat alapvetden a kozponti és teriileti allami fogyasztovédelmi szervek
latjak el, és 1ényegesen Kisebb stllyal a civil szervezetek is végeznek fogyasztovédelmi
tevékenységet.




6.3 A vizsgalt intézmények miikodési sajatossagaihoz kapcsolodo tézisek

A kérdoéives megkérdezés keretében a finanszirozas, az infrastruktira és a human erdforrés
korét érintettem, azon beliil tobbek kozott a rendelkezésre alld eszk6zok megitélését, a
fogyasztovédelmi tevékenységek ellatasat és a munkaerdhianyt vizsgaltam. Az infrastruktira
¢s annak fejlettségét vizsgdlva azon tényezdket elemeztem, amelyek az alkalmazottak
munkdjara hatassal lehetnek, ennek megfelelden a rendelkezésre alld helyiségek teriiletének
nagysagat, a kozlekedési eszk6zok szamat, az irodahelyiségek felszereltségét és az informatikai
eszkozok korszerliségét vizsgaltam. A valaszadok egy 1-5-ig terjedd skalan itélték meg a
tényezOk megfeleldségét, melynek eredményét orszagos és teriileti bontasban szemlélteti a 12.
abra. Az orszagos atlagokat tekintve az ellendrzéshez sziikséges kozlekedési eszkozok szama a
legkisebb (3.,9), mig az informatikai eszk6zok korszeriisége (2.8) jelenti a legnagyobb
problémat. Teriileti szinten a helyiségek nagysagaban mutatkozik jelentdsebb eltérés.

= Orszigos atlag = Kszak és Alfold = Kozép-Magyarorszig Dunantul
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12. abra: A szervezeti infrastruktira megitélése teriileti bontiasban
Forras: Sajat kutatas a kérd6éives megkérdezés alapjan

A szervezetek tevékenységi struktirajat a tevékenységrendszeri modellt alapul véve
elemeztem, els6ként olyan szempontbdl, hogy a szervezetek mikodésiik sordn mely
tevékenységekre helyezik a hangsulyt. A 13. abra jelzi, hogy elsédlegesen a hatdsagi
jogalkalmazas és az ellendrzés (a valaszadok 78, illetve 72 szazaléka jeldlte meg tobbek kozott
ezt a tevékenységet is), mig a fogyasztovédelmi ismeretek oktatasa (17 szazalék) a legkevésbé
hangsulyos tevékenység.
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jogalkalmazas  ellenérzés vizsgalat

13. abra: A szervezeti miikodésben a tevékenységek sulya
Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan

Az emberi eréforras vizsgalata a dolgozok leterheltségére, a munkaeréhiany mértékére
iranyult. A kérddives kutatas keretében vizsgaltam a munkaeréhianyt, mig az adatszolgaltatas



keretében megnéztem, hogy egy alkalmazott hanyféle tevékenység végzésére van beosztva a
szervezetnél. A 14. abra teriiletenként és tevékenységenként szemlélteti, hogy vezetdi meglatas
szerint hol lenne még sziikség tobb alkalmazottra. Az eredményeket Osszevetve az el6zo
diagrammal (13. abra), levonhaté az a kovetkeztetés, hogy bizonyos tevékenységeket (mint
példaul a fogyasztovédelmi ismeretek oktatasat), azért nem tudjak ellatni, mert nem all
rendelkezésiikre elegendé 1étszam. Ezt tamasztja ala az a tény is, hogy a szervezetek azokban a
tevékenységekben is munkaerdhidnyt éreznek, amelyre a legnagyobb hangsulyt fektetik. A
valaszadok 60 szazaléka szerint a hatosagi jogalkalmazashoz, mig 40 szazaléka szerint az
ellendrzéshez is tobb alkalmazottra lenne sziikség.
® Orszagos atlag u Eszak és Alfold m Kozép-Magyarorszag O Dunéntil
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14. abra: A munkaeréhiany megitélése az egyes tevékenységtipusokon beliil
Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan

Az adatszolgaltatas az egyes tevékenységekhez kotddd létszam nagysagara adott
véalaszt. A 15. abra a visszakiildott adatok alapjan széls6értékek szerint (legkisebb és
legnagyobb érték figyelembevételével) mutatja a tevékenységekhez rendelt 1étszamok
Osszlétszamhoz viszonyitott szazalékos megoszlasat. Ez alapjan megallapithatd, hogy a
szervezeteken belill minden alkalmazott végez hatdsagi tandcsadasi és panaszkezelési
tevékenységet. A dolgozok tilnyomd része ellendrzési [fogyasztovédelmi (76%) és
piacfeliigyeleti (58%)] és hatdsagi jogalkalmazdi tevékenységet is végez, mig a legalacsonyabb
aranyu a tajékoztatasi és oktatasi tevékenység-ellatas.
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15. abra: A fogyasztovédelmi tevékenység-ellatashoz rendelt szervezeti létszamarany
Forras: Sajat sszeallitas a megyei adatszolgaltatas alapjan

A teljesen strukturalt mélyinterjun arra a kérdésre, mely tényezOk okozzak a legnagyobb
nehézséget a szervezetek miikddésében, a legtobb interjialany a létszdm- és a pénziigyi
forrashianyt jegyezte meg. Megitélésiik alapjan az elmult évek soran a teriileti szervezetek



hataskore folyamatosan béviilt, amelyhez azonban nem tarsult 1étszambdvités. Ebbél adoddan
nehezen tudjék ellatni a szerteagazo feladataikat, ezért elsdsorban fontossagi sorrendben végzik
azokat. Az alacsony pénziigyi ellatds kovetkezményeiként azt jegyezték meg, hogy a
fizetésekben nem nyilvanul meg az alkalmazottak munkavégzésének leterheltsége, emiatt tobb
esetben nem all mdédjukban a tajékoztatasi, vagy a tanacsadasi tevékenység ellatasa. Példaként
emlitették, hogy nem tudjak kifizetni egyes rendezvények, kidllitdsok részvételi dijat. A
fogyasztovédelmi hatésag és a megyei feliigyeldségek erdforras-ellatottsdganak vizsgalati
eredményeinek Osszegzéseként fogalmazodott meg az értekezés negyedik tézise.

T4 tézis
Az altalanos hataskori fogyasztovédelmi szervek human eréforras és informatikai
eszkoz ellatottsaga hazankban a 2010-es évek kozepén alacsony szinti. A létszamhiany

altalanos jellegii, mindegyik tevékenységi teriiletet érint. Az informatikai eszkozok
korszeriitlensége a teriileti szerveket jobban sujtja.

A HS5 hipotézis tesztelése (mely a fogyasztovédelmi szervezetek teljesitményének
mérésére alkalmazott mutatdszamok vizsgalatahoz kapcsolddott), a kérdéives megkérdezés és
a teljesen strukturalt mélyinterji alapjan tortént. A kérdéivben nyitott kérdés soran kellett a
valaszadoknak meghatarozniuk, hogy milyen mutatokat sorolnak a szervezeti
teljesitményméréshez és annak milyen iranyG valtozasara figyelnek. A megkérdezettek
Osszesen 64 mutatdt adtak meg, amelybdl csak 14 esetben fordult eld egyezés. Az eredmények
elemzésekor arra a megallapitdsra jutottam, hogy a felsorolt mutaték alapvetden
tevékenységalapuak, ezért a kialakitott tevékenységi struktura alapjan bekategorizaltam azokat.
Az Osszesitett eredményt a 2. tablazat mutatja. A mutatok megoszlasaban 34 szazalék az
ellendrzésre, mig 20 szazalék a panaszkezelésre iranyult. Ezt kovette a fogyasztovédelmi
tajékoztatds és a hatosagi jogalkalmazads. Az egyéb kategéridba azok a mutatok kertiltek
(koltséghatékony miikodés, fogyasztobarat vallalkozasok palyazoinak szama), melyek nem
kifejezetten a tevekenységhez kotddtek, illetve azon két valaszt is ide soroltam, mely szerint
egyaltalan nincs ilyen mutatd. A tevékenységeket alrendszeri szinthez kapcsolva, a legtobb
mutato a hatosagi, ezt kdvetden a tdmogatoi, illetve a jogérvényesitési rendszerhez kotddott.

2. tablazat: A szervezetek teljesitménymérésére alkalmazott mutatok
tevékenység tipus szerinti megoszlasa

Tevékenység megnevezése Alrendszeri tevékenység kategoria Mutaték megoszlasa
Hatosagi ellenérzés Hatosagi 34%
Panaszkezelés Jogérvényesitési 20%
Fogyasztovédelmi tajékoztatas Tamogatd 16%
Hatosagi jogalkalmazas Hatosagi 11%
Egyéb - 6%
Fogyasztovédelmi ismeretek oktatasa Témogatd 5%
Laboratoriumi vizsgélat Hatosagi 5%
Hatosagi tanacsadas Hatosagi 2%
Szervezeti egyiittmiikodés Tamogatd 2%
Osszesen 100 %

Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan

A teljesen strukturdlt mélyinterjuk soran tobb esetben az hangzott el, hogy nincs
tudomasuk ilyen mutatokrol és nem is tartandk indokoltnak annak bevezetését. Ezt a véleményt
arra alapoztak, hogy az adatok nehezen 6sszehasonlithatoak, mivel az tobb tényezd fiiggvénye
(megye nagysaga, elhelyezkedése, a vizsgalt teriiletek és igy tovabb) Masrészt belsd és kiilsé
ellendrzéseket emlitettek, melynek sordn a szakmaisagot, az eljardsok jogszerliségét, az



iigyintézési hataridoket és a kiilonb6zo belsd szabalyzatok betartasat ellendrzik. Megitélésiik
szerint tovabba az egyes vizsgalt terliletekrdl készitett jelentések is mutatjadk az
eredményességet, amelyet esetenként maguk is mérnek (példaul: a laboratériumi vizsgalatok
esetében a vevdi elégedettséget kikiildott kérdéivek alapjan), vagy ide soroltak a RAPEX® listan
a veszélyes termékek felderitése soran elért helyezést is, mint a szervezet eredményességének
mérésére alkalmas mutatét. Az empirikus kutatds €s a szervezeti adatgylijtés alapjan
fogalmazddott meg a TS tézis.

T5 tézis
A fogyasztovédelmi hatosagok feladatellataisaban ma dominans sulyt képvisel az
ellendrzés. A szervezetek sajat teljesitményiik és miikodésiik mérését Kiilonbo6zo
mutatok szerint végzik el. Ertékalapi mutatokat nem alkalmaznak, a hasznalatos

mutatok alapvetoen a tevékenységek naturalis szambavételén alapulnak, és a tényleges
tevékenység sulyahoz igazitottan ellendrzés kozpontuak.

6.4 A hazai fogyasztovédelmi tevékenységrendszer vizsgalatihoz
kapcsolodo tézis

A H6 hipotézist az Europai Unios felmérések feldolgozasa, kérddives megkérdezés, és a
teljesen strukturdlt mélyinterji eredményei 4altal igazoltam. A kérddiv esetében a
tevékenységeket az elméleti kutatds eredményeként felallitott modell alrendszeri szintjén
vizsgaltam. A vezetdk elsdsorban az eredményes fogyasztovédelemhez vald hozzajarulasuk
szempontjabol értékelték (1-5-ig terjedé skalan) az egyes tevékenységeket (3. tablazat). A
valaszadok megitélése szerint az orszagos atlagok rangsoraban elsddlegesen a panaszkezelés,
azt kovetden a hatosagi ellenérzés, és az allami szerepvallalas jarul leginkabb hozza az
eredményességhez. Ezzel szemben a birdsagi eljaras, és az alternativ vitarendezés és a civil
szervezetek érdekképviseleti tevékenysége a legkevésbé. Utobbi eredmény érvényességét az is
alatdmasztja, hogy az intézményrendszerben ezeket a szervezeteket tartottdk a leggyengébbnek
(8. tablazat).

3. tablazat: A fogyasztovédelmi tevékenységek jelent6ségének megitélése

Megnevezés Alrendszeri tevékenység kategoria | Orszagos atlag | Szoras
Panaszkezelés Jogérvényesitési 4,33 0,57
Hatdsagi ellendrzés Hatosagi 4,28 0,79
Allami szerepvallalas Tamogatd 4,22 0,70
Hatdsagi jogalkalmazas Hatosagi 4,17 0,89
Laboratoriumi vizsgalat Hatosagi 4,11 0,81
Fogyasztovédelmi tajékoztatas Tamogatd 4,06 0,79
Fogyasztovédelmi tanacsadas Tamogatd 4,00 0,83
Fogyasztovédelmi ismeretek oktatasa Tamogatd 3,89 0,91
Birosagi eljaras Jogérvényesitési 3,67 0,75
Alternativ vitarendezés Jogérvényesitési 3,28 0,77
Civil érdekképviseleti tevékenység Tamogatd 3,00 0,92

Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan,
Ertékelési szempont: 1= Jelentéktelen, 5= nagyon jelentds

Az alrendszeri tevékenység kategoria szerint a rangsorban az elsé helyen mind a
hatosagi, mind a jogérvényesitési és mind a tamogat6 tevékenységek koziil megjelenik egy-egy

%, Ezt Kozosségi Gyors Tajékoztatasi Rendszernek (Rapid Alert System for Non-food Consumer Product)
neveznek, amely a veszélyes, nem élelmiszer jellegii termékek gyors riasztasi rendszere.



elem. Ebbdl részben arra is lehet kdvetkeztetni, hogy a fogyasztévédelmi rendszer valdban a
harom alrendszer egyiittese altal tud csak hatékonyan miikddni.

A tovabbi elemzésnél azt vizsgaltam, hogy mely tevékenységek erdsitésére lenne
sziikség. A valaszadok tobb tevékenységet is megjeldlhettek, melynek eredményét mutatja a 4.
tablazat. Mig az egyes tevékenységek eredményességhez vald hozzajarulasa esetében a
jogérvényesitési €és a hatosagi kategoria keriilt az els6 helyre, itt a tAmogatd tevékenységek,
azon belill is a valaszadok 60 szazalé¢ka szerint leginkdabb a fogyasztovédelmi ismeretek
oktatasat kellene ndvelni, masodsorban az allami szerepvallalast (50 szazalék). A
jogérvényesitési tevékenységeknél az alternativ vitarendezést ugy itélték meg, hogy jelenleg
nem jarul hozza jelentds mértékben a fogyasztovédelem eredményességéhez, azonban
indokoltnak tartjak annak erdsitését, mig a birdsagi eljarast kevésbé. Utobbihoz hasonld a
helyzet a civil érdekképviseleti tevékenységet illetden is, melyet nemcsak nem tartanak
jelentdsnek (utolsé helyen szerepelt a tevékenységek kozott), de annak erdsitésének
sziikségességét sem érzik. Az ebbdl levonhato konkltziot azonban az mindenképpen arnyalja,
hogy ez csak az allami szervezetek nézetét mutatja, mindamellett az egyik olyan teriilet (a
fogyasztovédelmi ismeretek oktatdsa mellett), ahol a legnagyobb széras figyelhetdé meg a
valaszadasok kozott.

4. tablazat: A fogyasztovédelmi tevékenységek erdsitésének sziikségessége
Alrendszeri tevékenység

Tevékenység Katesoria Orszagos megoszlas
Fogyasztovédelmi ismeretek oktatasa Tamogatd 60%
Allami szerepvallalds Tamogatd 50%
Alternativ vitarendezés Jogérvényesitési 50%
Panaszkezelés Jogérvényesitési 50%
Fogyasztovédelmi tajékoztatas Tamogatd 45%
Hatdsagi ellendrzés Hatdsagi 40%
Fogyasztovédelmi tanacsadas Tamogatd 35%
Birosagi eljaras Jogérvényesitési 25%
Civil érdekképviseleti tevékenység Tamogatd 25%
Hatosagi jogalkalmazas, intézkedés, dontés Hato6sagi 20%
Laboratoriumi vizsgalat Hatosagi 15%

Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan

A teljesen strukturalt mélyinterjik eredményei tekintetében Magyarorszagon a
fogyasztovédelmi tevékenységek koziil legnagyobb prioritdst a fogyasztovédelmi
rendelkezések betartdsanak ellenérzése kapja, amelyet a vallalkozasok onkéntes jogkovetd
magatartasa alapvetéen indokol is. Ezt a korabbi nemzetkézi felmérések eredményei is
alatamasztottdk. A fogyasztovédelmi szakemberek véleménye szerint ez javult az elmult
években, amelyet a kifogasolasi aranyok csokkenése igazol, amelyet nem tartok teljes
mértékben helytallonak, mivel a kifogasolasi aranyok csokkend tendencidja egyrészt nem
egyenletes, masrészt onmagaban nem elemezhetd ez az adat, hiszen a valtozas egyéb okokra is
visszavezethetok lehetnek.

Az ellendrzési tevékenység mellett a valaszadok a fogyasztdi oktatast és tajékoztatast
emelték ki fontos feladatként. A megkérdezettek szerint a tapasztalatok azt mutatjak, hogy a
fogyasztok széles kore azzal tisztaban van, hogy vannak jogai, azonban a tobbségiik ismeretei
rendkiviil hidnyosak, igy fel sem tudnak Iépni annak érvényesitése érdekében. Az oktatds
esetében felmeriilt, hogy a versenyszféra szerepldinek fogyasztévédelmi irdnyu oktatasokat,
képzéseket kellene tartaniuk, ami hosszl tavon a fogyasztot eltérbe helyezd versenyhelyzetet
hozhatna magaval. Az interjuk alapjan a tudatos fogyasztéi magatartds novelése (minden
korosztalyt érintden) teremthetné meg leginkabb az alapot arra, hogy a fogyasztok megfontoltan
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¢s ne elhamarkodottan dontsenek az adott €lethelyzetben. Ez a késdbbi reklamaciok, panaszok



¢és kérelmek szamdnak markans csokkenését is eredményezné, egytttal a fogyasztovédelem
hatékonysaganak novekedését is. A tevékenységrendszeri valtoztatasokat illetben az allami
szerepvallalas novelését emelték ki. A T6 tézis felallitdsahoz az empirikus eredmények mellett
felhasznaltam a korabbi elméleti kutatashoz k6t6d6 ismereteket is.

T6 tézis
T6/a
Magyarorszagon a fogyasztoi jogérvényesitési lehetoségek koziil a panaszkezelés van
elétérben. Az alternativ vitarendezés szerepe novekvo sulyu, viszont a birosagi eljaras
igénybevétele és jelentosége elenyészo.
T6/b

Magyarorszagon a fogyasztovédelmi rendszer milkodését tamogato tevékenységek
sulya jelentoségiik ellenére relative alacsony. Jelenleg a rendszer eredményes
miikodéséhez foként a fogyasztovédelmi tajékoztatas és tanacsadas jarul hozza. A
fogyasztovédelmi oktatas és a civil érdekképviselet fontossaga ellenére nem tolti be a
funkciogjat. A teriilet radikalis atalakitasara lenne sziikség.

6.5 A hazai fogyasztovédelmi intézményrendszer vizsgalatihoz kapcsolodé
tézisek

A H7 hipotézis Magyarorszag fogyasztovédelmi intézményrendszerének felépitéséhez, a
jelenlegi és a korabbi valtoztatasok vizsgalatahoz kapcsolodott. A hipotézis igazoldsa a primer
kutatas eredményeinek feldolgozasa altal tortént. A kérddives megkérdezés sordn részben sziird
kérdésként tettem fel, hogy a vezetdk sziikségesnek tartjak-e az intézményrendszer tovabbi
fejlesztését. Ennek eredményét szemlélteti a 16. abra, mely szerint a valaszadok jelentds
tobbsége sziikségesnek tartja a fejlesztést (61 szazalék ,,teljes mértékben”, 28 szazalék ,,kozepes
mértékben”). A megkérdezés sordn nem volt olyan valaszado, aki az ,egyaltalan nem”
valaszalternativat jelolte volna meg.

Nem tudja megitélni Egyéltalan nem
6% 0%

Kis mértékben
6%

Teljes
mértékben
61%

Kozepes mértékben
28%

16. abra: Intézményrendszer fejlesztésének sziikségszeriisége
Forras: Sajat kutatas a kérd6ives megkérdezés alapjan

Az intézményrendszer problémas teriileteinek behataroldsanal a szakirodalom kutatas
sordn levont kovetkeztetéseimet és a félig strukturalt mélyinterjik sordn elhangzott
véleményeket alapul véve allitottam Ossze azokat a tényezoket, amelyeket a valaszaddknak
értékelnitik kellett egy 1-5-ig terjedd skalan. A kapott pontszamok 4tlagait orszagos
eredmények szerint rangsorolva szemlélteti az 5. tdblazat, jelolve, hogy az orszagos szinthez



viszonyitva az egyes tényezOk teriiletenként milyen mértékii nehézséget okoznak. A
legalacsonyabb ¢és a legmagasabb orszagos atlageredményt figyelembe véve harom kategoriat
hataroztam meg. Azon tényezok, amelyek értéke 2,7 alatt (piros kdrben x) van, nem jelentds,
amelyek 2,7 és 3,1 kozott van (sarga korben !), kdzepes mértéki, mig 3,1 f6lott (z61d kérben
v'), értékkel rendelkezdk jelentds mértékii nehézséget jeleznek a szervezeti mitkodésben.

5. tablazat: A szervezeti miikodésben nehézséget okozo tényezok orszagos rangsora és
azok teriileti szintii megitélése

Tényezok Eszak és Alfold Kozép-Magyarorszag Dunéntil Orszagos atlag
Szervezeti dtalakuldsok
Informatikai eszkozok elavultsaga
Alacsony finanszirozottsag
Jogszabalyok magas szama
Pénziigyi gazdalkodas terén 1évé fiiggoség
Eszkozellatottsag alacsony szintje
A szervezeti iranyitds megosztottsaga
Kiszamithatésag hianya
Joghézagok eléfordulisa

Nem megfelelé informéciéaramlds
Lobbi érdekek hatdsa
Politikai hatis
Szakképzett munkaerd hinya
Teljesitménymérési mutatoknak valé megfeleles
Valaszadasi szempont J elmagyarazat Ertekhat:’ar
1= Egyaltalan nem okoz nehézséget (] 2,7 alatt  nem jelent6s
5= Nagy mértékben nehézséget okoz @ 2,7-3,1 kozepesen jelentos

(] 3,1 folott jelentds
Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan

Az eredmények azt mutatjak, hogy a legfobb problémat teriilettdl fliggetleniil a
szervezeti atalakuldsok és a pénziigyi ellatottsag alacsony szintje jelenti. Eszak és Alfold,
valamint a Dunanttl esetében tovabbi nehézséget jelent az informatikai eszkdzok elavultsaga,
a jogszabalyok magas szama, valamint a kormanyhivatalokon belilli miikodés
kovetkezményeként a pénziigyi gazdalkodas terén 1évo fliggdség, a szervezeti iranyitas
megosztottsdga €s a kiszdmithatosag hidnya. A valaszadok egyéb tényezOként a vezetdi
fluktuaciot is megjelolték.

A teljesen strukturalt mélyinterjuk alkalmaval azt a kérdést tettem fel, hogy mely
tényezOk okozzék a legnagyobb nehézséget. A legtobb interjlialany egyrészt a 1étszam- és a
pénziigyi ellatottsag alacsony szintjét, masrészt pedig az iranyitasbol adodo nehézségeket
jeloltek meg. A fogyasztovédelmi teriileti szervek esetében komoly probléméat okoz az eltérd
iranyitoi elvaras. A gazdasagi iranyitas (kormanyhivatal) feldl a koltséghatékony miikodés, mig
a szakmai iranyitas (k6zponti hivatal) részérdl a magas szinvonal, eredményes szakmai munka
elvarasa jelenik meg. A koltséghatékony miikddés esetében olyan gondot okozd tényezdket
soroltak fel, mint a gépjarmiivek kilométer futdsanak, vagy a hatésagi mintak megvételének
esetleges korlatozéasa. A nehézségek kozott emlitették az eljarasokbdl €s szervezeti felépitésbol
adodo felesleges és tulzod adminisztracios terheket, amelyek jelentds mértékben elveszik az
érdemi és szakmai munkatol az id6t és az energiat.

A kérdbives megkérdezés sordn vizsgaltam az intézményi felépités megitélését, azon
beliil a széttagoltsdgat, az allami intézmények mas szervezetekkel vald egyiittmlikodését,
hataskori, illetékességi vitak el6fordulasat, a szervezeti tevékenység jellegét és korét (6.
tablazat). A valaszadok itt is egy 1-5-ig terjedd skalan jeldlték meg, hogy mennyire értenek
egyet az alabbi allitasokkal. Az eredményeket atlagolva és csokkend sorrendbe rendezve
megallapithato, hogy a valaszadok leginkabb azzal értettek egyet, hogy megfeleld az allami



szervek kozotti egylittmiikdodés és széttagolt a hazai intézményrendszer. Megoszlanak a
vélemények, hogy az egyes szervezetek tevékenységi korét sziikiteni kellene-¢, illetve hogy az
allami szervezetek €s a békéltetd testiiletek kozotti egylittmitkodés megfeleld-e.

6. tablazat: A hazai intézményrendszer megitélése

Orszagos

Allitasok . Széras
atlag

Megfeleld az allami fogyasztovédelmi szervezetek kozotti egyiittmitkodés. 3,5 0,88
A fogyasztovédelmi intézményrendszer felépitése széttagolt. 3,3 1,31
Az allami fogyasztovédelmi szervezetek kozott nem jellemzdek az illetékességi vitak. 3,3 1,35
Megfeleld az allami fogyasztovédelmi szervezetek €s a békéltetd testiiletek kozotti 39 1,52
egyittmikodés. '

Megfeleld az allami és a civil fogyasztovédelmi szervezetek kozotti egylittmiikddés. 3,0 1,35
Az éallami fogyasztovédelmi szervezetek tevékenysége preventiv jellegi. 3 1,05
Az allami fogyasztovédelmi szervezetek hataskorei teljesen elkiiloniilnek egymastol. 2,9 0,86
Az egyes szervezetek tevékenységi korét sziikiteni kellene. 2,7 1,79
A fogyasztovédelmi szervezetek szama tul sok. 2,6 1,43
Kielégit6 az allami szervezetek finanszirozottsaga. 2,2 1,53

Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan
Ertékelési szempont: 1= egyaltalan nem ért egyet, 5= teljes mértékben egyetért

A H7 hipotézis igazolasa kapcsan bemutatott empirikus eredmények ¢€s a szakirodalom
feldolgozas sordn attekintett intézményi atalakuldsokat figyelembe véve allitottam fel a T7

tézist.

T7 tézis

Magyarorszagon a 2010-es évek kozepére még nem alakult ki a fogyasztovédelem
intézményrendszerének letisztult modellje. Ennek a {6 oka az intézményi hattér alapjat
ado kozigazgatasi szervezeti struktira nagy gyakorisaggal véghezvitt gyokeres

atalakitasa. Valojaban ez vezetett a fogyasztovédelmi intézményrendszer iranyitasanak
megosztottsagahoz és részben a rendszer széttagoltsagahoz is.

Az utolsé H8 hipotézis a hazai intézményrendszer fejlesztési iranyaira vonatkozott.
Ebben az esetben is tobb kérdést Osszevetve vizsgdlodtam. A fogyasztovédelem harom
intézményi pillére kozotti egylittmikodéseket (6. tablazat) tekintve az allami szervek erdsebb
kapcsolatot mutatnak a békéltetd testiiletekkel, mint a civil szervezetekkel. Vizsgéalva a
szervezetek rendszerben betoltott szerepét a valaszaddk 45 szazaléka szerint a békeéltetd
testiileteket kellene erdsiteni, mig csak 25 szazalék szerint a civil szervezeteket (7. tablazat).

7. tablazat: Fogyasztévédelmi intézménytipusok erésitésének megitélése

Allitasok Orszagos eredmény

Teriileti Fogyasztovédelmi Feliigyeloségek 94%
Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag 83%
Békelteto testiiletek 45%
Fogyasztovédelmi tevékenységet is ellaté hatosagok (GVH, MNB, NEBIH, stb.) 28%
Civil fogyasztovédelmi szervezetek 25%
Allami szabalyozo, irdnyitd szervek 11%
Onkormanyzatok 11%
Allampolgari jogok biztosa (ombudsman) 11%
Birosagok 6%

Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan



Ezt tovabb arnyalja annak megitélése, hogy a kdzponti és a teriileti fogyasztovédelmi
allami szervek milyen erésnek itélik meg a tobbi szervezettipust (8. tablazat). Osszességében
az allami hatésagokat erdsnek tartjak, viszont a teriileti szervek (akkor még feliigyeldségek)
sajat megitélésiik szerint sem olyan erések, mint a tobbi allami szerv. A fenti rangsorral
Osszevetve (7. tablazat) megbizhato eredménynek tekinthetd, mivel a teriileti szervek az NFH-
t, a fogyasztovédelmi tevékenységet is ellatdo allami szerveket, és az iranyitd szerveket is
erdsebbnek itélték meg sajat maguknal. A rendszerben a leggyengébbnek a civil szervezeti
tevékenységet tekintik, ezt kovetden az Onkormanyzatokat, illetve az allampolgéri jogok
biztosdnak intézményét. Ebben a tekintetben azonban meglehetésen megoszlanak a
vélemények, mert barmelyik harom intézményt nézve magas a szoras (1,68 és 1,87 kozotti),
emellett még a birésagok tekintetében mutathat6 ki hasonld véleménykiilonbség.

8. tablazat: A fogyasztovédelmi intézménytipusok erdsségének megitélése

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag 4,1 0,72
Fogyasztovédelmi tevékenységet is ellatd hatosagok 3,9 1,07
Allami szabalyozd, irdnyitd szervek 3,8 0,99
Teriileti Fogyasztovédelmi Feliigyeldségek 3,7 0,88
Birosagok 3,2 1,61
Békélteto testiiletek 2,6 1,17
Allampolgari jogok biztosa (ombudsman) 2,4 1,87
Onkorményzatok 2,1 1,68
Civil fogyasztovédelmi szervezetek 2,1 1,71

Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan
Ertékelési szempont: 1= nagyon gyenge, 5= nagyon erds

A fogyasztovédelmi intézményrendszer fejlesztési irdnyait tovabb vizsgalva a korabbi
szakirodalom kutatasra, unios felmérések eredményeire, és a félig strukturalt mélyinterjun
elhangzottakra timaszkodva hataroztam meg azokat a tényezdket, amelyek hatassal lehetnek a
fogyasztovédelem hatékonysaganak novelésére. Elsddleges feltételezésem az volt, hogy a 6
problémat a fogyasztdi tdjékozottsag és tudatossag, valamint a vallalkozoi tajékozottsag és az
onkéntes jogkovetés alacsony szintje jelenti, melyet a kapott eredmények igazoltak is. A 9.
tablazat a kapott valaszokat az atlagos eredmények alapjan rangsorolva mutatja. Alapvetd
fontossagunak tekinthet6 az dllam fogyasztovédelem teriiletén betoltott szerepének novelése és
a jogi kornyezet valtoztatasa is. A szervezetek mikodését nagymértékben segitené tovabba, ha
a fogyasztovédelem magasabb politikai szintre keriilne, névekednének az allami tamogatasok,
alaposan atgondolt és kidolgozott Fogyasztovédelmi Stratégia alapjan miikodnének, valamint
javulna a fogyasztévédelem jogi szabalyozasanak atlathatosaga.

A kutatasi eredmények alapjan a szervezetek miikodésének hatékonysagat valoban a
fogyasztoi és a vallalkozo6i oldalhoz k6tédo valtozasok (tudatossag, tajékozottsdg novekedése)
segitenék. Masodik kiemelt teriiletként a jogi szabdlyozas javitasat jelolték meg. Ezekben
alapvetden egyontetiiek voltak a valaszadasok, mig a legnagyobb szoras a korrupcid, az unids
kotelezettségek, a biirokracia és a lobbi érdekeltség csokkentésének vonatkozasaban adodott.
A tevékenységek egy szervezethez torténd integralasa tekintetében sem tapasztalhato egységes
véleménynyilvanitas. Az interjualanyok ehhez kapcsolodéan az intézményi atalakitas
megszlinését és a 1étszam, illetve pénziigyi kapacitas novelését jelolték meg. Az akkor zajlo
struktara atalakitds kapcsan félonek tartottdk a megyei integraciot, és az NFH szakmai
iranyitasanak elvesztését, melynek révén veszélybe keriilhetne a fogyasztovédelmi stratégiai
célok megvalositasa €s csak tovabb mélyiilne a szervezeti struktira régota fennallo iranyitési
probléméja. A fogyasztovédelmi tevékenység-ellatas eredményes és hatékony forméjat abban
latnak, ha visszakeriilne a megyei szervezetek kozvetlen irdnyitdsa az NFH-hoz és az latna el



az orszagos fogyasztovédelmi stratégia megvaldsitdsa sordn az egyes fogyasztovédelmi
tevékenységet ellatd szervezetek kozotti koordinéciot is.

0. tablazat: A hazai fogyasztovédelmi szervezetek miikodési hatékonysagat novelo
tényezok megitélése

Megnevezés Orszz’tos étla“ Szoras

A fogyasztoi tudatossag novekedése 4,22 0,72
A fogyasztoéi tajékozottsag novekedése 4,11 0,75
A jogi szabalyozas atlathatésaganak novekedése 4,06 0,91
A vallalkozoi tajékozottsag novekedése 4,06 0,81
A vallalkozasok tisztességes piaci magatartasanak javulasa 4,00 0,72
A fogyasztovédelem magasabb szintre emelkedése a politikdban 3,94 0,89
Az allami tdAmogatas mértékének novekedése 3,94 0,95
Az igazsagszolgaltatasi rendszer javulasa a fogyasztovédelem teriiletén 3,93 1,01
A kozigazgatasi szervezeti struktura atszervezéseinek megsziinése 3,93 1,36
A fogyasztovédelmi tevékenységek egy szervezethez torténd integralasa 3,81 1,45
A fogyasztovédelmi tevékenységek koncentralodasa 3,71 1,09
A Fogyasztovédelmi Stratégia alaposabb kidolgozasa 3,65 1,02
A lobbi érdekeltségek csokkenése 3,62 1,47
A biirokracia csokkenése 3,44 1,42
A deregulacid 3,35 1,15
Az Europai Unids jogharmonizacios kotelezettségek csokkenése 2,75 1,62
A korrupcid csokkenése 2,55 1,85

Forras: Sajat kutatas a kérdéives megkérdezés alapjan
Ertékelési szempont: 1= egyaltalan nem névelné, 5= jelentésen ndvelné

Az interjualanyok véleménye szerint csak kiszamithat6, hossza tavil, azonos struktiraja
miikodés fennélldsa esetén lehetne megfogalmazni eldremutatd, jobbitdé célokat. A
humaneréforrast illetden nagyobb 1étszamkapacitdssal tobb ellendrzést tudnanak végezni, a
fogyasztovédelem szélesebb teriiletein is. A  pénziigyi-ellatottsdg esetében az
illetménykiegészités 50%-ra torténd emelését jelolték meg, amelynek hatdsara a nagyobb
szaktudassal rendelkezd kollégak is a szervezeteknél maradnanak hosszabb tavon. Tovabba
egyes vélemények szerint szé€lesiteni kellene a szervezetek hataskoreit, igy példaul a
fogyasztovédelmi hatdsag ellendrzései terjedhessenek ki az élelmiszer-biztonsag és a mindség
tertiletére is. A H8 hipotézis igazoldsa ezen empirikus kutatasi eredmények és a nemzetkozi
felmérések felhaszndldsa és Gsszevetése altal tortént, amelynek kapcsan fogalmazddott meg a
T8 tézis.

T8 tézis
Magyarorszagon a fogyasztovédelmi rendszer hatékonyabb miikodését foként a

fogyasztoi tudatossag novelése, valamint a vallalkozdi szabalykovetés szigorubb
szamonkérése segithetné elo. Ehhez az allami fogyasztovédelmi rendszer

intézményeinek erdsitésére, nagyobb centralizaltsagara, tovabba az allami
szerepvallalas novelésére és a jogszabalyi kornyezet atlathatéosaganak javitasara lenne
sziikség.

Osszefoglaléan ~ megallapithato, hogy a fogyasztovédelmi rendszer és
intézményrendszer tovabbi fejlesztése mindenképpen indokolt. Az atfogo javulasahoz erésebb
allami intézkedésekre és kontrollra, mig a fogyasztovédelmi szervezetek szdmdra nagyobb
mozgastérre és koncentraltabb fellépésre lenne sziikség a hatosdgi szabalyérvényesités
biztositasdnak teriiletén. A hatosagi tevékenységek mellett a jogérvényesités tovabbi



fejlesztése, mig a tdmogatd tevékenységek teriiletén 1) koncepcidk kidolgozdsa lenne
sziikséges, kiilonosen a fogyasztovédelmi ismeretek oktatdsanak teriiletén. A 10. tdblazat a
kutatasi tevékenységet a targya és vizsgalati szempontok szerint dsszefoglaléan mutatja. Az
értekezésben nyolc hipotézist és tézist allitottam fel, melybdl harom az elméleti, 6t az empirikus
kutatdshoz kapcsolddott. A kutatds targya szerint harom a tevékenység-, mig Ot az
intézményrendszerhez kotodott kiilonbozo vizsgalati szempontok mentén.

10. tablazat: A kutatasi tevékenységet dsszefoglalo tablazat

Hipotézis | Vizsgalati méd Kutatasi targy Vizsgalati szempont

H1 . Tevékenységrendszer Rendszertani modell T1
H2 Elme1§t1 Tevékenységrendszer Rendszertani modell T2
kutatas . st
H3 Intézményrendszer Intézményi felépités T3
H4 Intézményrendszer Erdforras-ellatottsag T4
H5 Intézményrendszer Szervezeti teljesitménymérés T5
H6 E?Lig::sus Tevékenységrendszer | Rendszerben betdltdtt szerep :::g;g
H7 Intézményrendszer Intézményi felépités T7
H8 Intézményrendszer Fejlesztési iranyok T8

Forras: Sajat 6sszeallitas

Osszegezve ugy itélem meg, hogy a dolgozat elején kitiizott célokat sikeriilt elérnem. A
fogyasztovédelem atfogd elemzése interdiszciplinaris jellege és komplexitasa miatt nem jelenik
meg a szakirodalomban, melynek hianyat kivanta potolni ez a kutatas. A fogyasztovédelmi
tevékenységrendszer modelljének kidolgozasaval megitélésem szerint 4tlathatobba valt ez a
bonyolult rendszer.

7. AKUTATAS HASZNOSITHATOSAGA ES FEJLESZTESI IRANYAI

Az eredmények hasznosithatosdga gyakorlati szinten elsésorban a fogyasztovédelmi
szakemberek ¢€s vezetOk korében jelentds, amelyet az is bizonyit, hogy a kidolgozott
tevékenységi struktirdkat egyes szervezetek mar hasznositasba is vettek. Az eredmények
felhasznalasdnak masik célcsoportjahoz a fogyasztévédelmi teriilet kutatoit és dontéshozoit
sorolnam, akik szamara a rendszerszemléletii megkozelités nagy segitséget nyujthat majd a
munkajuk soran. A hasznosithatosag kiemelt teriilete az oktatas. A kutatdsi eredmények is
alatamasztottak, hogy alapveté fontossag lenne a fogyasztovédelmi ismeretek beépitése az
oktatasi rendszerbe. Tekintettel arra, hogy a fogyasztovédelem egyfajta kdzszolgaltatas,
tananyagként be lehetne illeszteni példaul az intézményi gazdalkodas teriiletére. A kutatas
egyik fejlesztési iranya ennek megfelelden fogyasztovédelmi tananyag kidolgozasa lenne
els6sorban a gazdasdgtudomanyi teriilet hallgatéi szdmara, akik ilyen irdny( ismertekkel
egyaltalan nem taldlkoznak a tanulmanyi éveik alatt. Mar viszonylag révidtavon célszerlinek
latszik egy olyan — az itt elért eredményekre alapozott — kutatds, mely a fogyasztok, illetdleg a
vallalatok fogyasztévédelmi kérdésekkel kapcsolatos magatartasat tarja fel. A szervezetek
vezetdivel készitett mélyinterjuk alkalméval tobb izben felmeriilt, hogy az ilyen irdnyu
kutatasokba maguk is szivesen bekapcsolddnanak. Mindemellett az értekezésben elemzett
terliletek mas allami szervek, békéltetd testiiletek €s a civil fogyasztovédelmi szervezetek
korében veégzett vizsgalata, a kutatds szélesebb kiterjesztése, nemzetkozi szintre valdo emelése
is szerepel a jovobeli terveim kozott.
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